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“Cea mai neschimbatoare barierd in natura este aceea intre gandurile unui
om si ale altuia”
William James

“Aproape fiecare problema, fiecare conflict, fiecare greseald sau
neintelegere are la nivelul cel mai de jos o problema de comunicare.”
Tony Alessandra & Phil Hunsaker

“Este un lux sa fi inteles.”
Ralph Waldo Emerson

“Este mai bine s ramai mut si sa se creada ca esti un prost decat sa
vorbesti s1 sa inlaturi orice indoiala”.
Anonim

“Tatal meu mi-a dat urmatorul sfat atunci cand tin cuvantari: Fii1 sincer...
fi1 concis...fi1 asezat.”
James Roosevelt, fiul lui Franklin Delano Roosevelt

“Pe masura ce urci in ierarhie, eficacitatea ta va depinde de abilitatea de a
influenta oamenii prin cuvantul vorbit si cel scris.”
Peter Drucker

“Inhatati subiectul, cuvintele vor urma.”
Cato cel Batrdn

“Culorile se sterg, templele se darama, imperiile cad, dar cuvintele
intelepte raman.”
Edward Thorndike
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INTRODUCERE IN COMUNICARE

Modelul general al procesului de comunicare

(Communicating at Work by Tony Alessandra & Phil Hunsaker)

Componente:
e Participantii: Vorbitorul & Ascultatorul
e Procesele: Trimitere & Receptionare

e Mesajul

Problema: Cum sa fie transmise ideile de la o persoana la alta.
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Modelul procesului de comunicare

(Candea & Candea - Comunicarea manageriala)
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Initierea: atragerea atentiei;

Componentele comunicarii:

e Comunicarea exteriorizata: care cuprinde actiunile verbale si
neverbale observabile de catre interlocuitori si care se manifesta:
- oral: prin vorbire si ascultare;
- SCris: prin scriere si citire

e Metacomunicarea: se refera la sensul perceput al mesajului, (la
ceea ce se intelege dincolo de cuvinte);

e Intracomunicarea: procesul de comunicare la nivelul sinelui,
prin care se “vorbeste” cu sinele.

Dimensiunile mesajului:
e Continutul: informatii despre lumea emitentului si a
destinatarului;
e Relatia: informatii despre corelarea existenta intre emitator si
receptor.

Feedback-ul:

forma specifica de mesaj cu functiuni aparte: reactie solicitata,
acordata sau utilizata.

Mesajul e transmis de cei 3 V:
e Verbal (prin cuvinte). (7%)
e Vocal (tonul si intensitatea vocii); (38%)
e Vizual (tot ceea ce vede ascultatorul). (55%)

Canalele de comunicare:
e Formale: prestabilite pentru a indeplini anumite obiective si care
presupun o anumita rutina;
e Neformale: care se stabilesc pe alte baze decat regula impusa
(ex.: prietenie, preferinte, interese personale, etc.).
Mediul comunicarii:
e Oral;
e Scris.
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Suportul tehnic al canalelor de comunicare:
e Telefon; fax; calculator; telex; mijloace audio-video.

Procesele contin filtre, dependente de:
e Experientd;
Perceptia asupra participantilor;
Implicarea emotionala;
Nivelul de atentie;

Nivelul de intelegere, etc.

Comunicarea:

e Proces dinamic, care evolueaza, se schimba si schimba
persoanele implicate Tn proces;

e Proces ireversibil: Nu se poate sterge mesajul si impresiile lasate
chiar daca se revine atat asupra continutului si a modului de
livrare.

e Se desfasoara intr-un context:

1.2. Niveluri si tipuri de comunicare

Nivelurile la care poate avea loc comunicarea:

Cunoscuta siesi Necunoscuta siesi

Cunoscuta | pegega OARBA
altora

Necunoscuta
altora ASCUNSA NECUNOSCUTA

Fereastra Johari (Joseph & Harrington)

(Adaptare dupa Business Communication de Himstreet & Baty)
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Fereastra Johari:

model care descrie nivelurile la care poate avea loc procesul de

comunicare, in functie de zonele in care persoanele acumuleaza

informatia despre sine si lumea inconjuratoare.

e Zona deschisa: contine informatiile pe care le cunoastem despre
noi si pe care altii le stiu si ei;

e Zona ascunsi: informatii ce nu pot fi exteriorizate (sentimente,
reactii sau impulsuri);

e Zona oarba: informatii pe care altii le stiu despre noi, dar noi nu
avem habar;

e Zona necunoscuta: informatii (sentimente, tendinte, implusuri)
necunoscute atat de noi cat si de altii.

A
Ascunsa Deschisa |, |  Deschisa Ascunsa

4

Necunoscuta Oarba Oarba Necunoscuta

‘\D/

Niveluri de comunicare intre doua persoane:

A= comunicare deschisd; B=comunicare neintentionata;
C= comunicare intentionatd; D=comunicare prin “molipsire”
(Candea & Céndea — Comunicarea manageriala)

Comunicarea deschisa (A):
Comunicarea optima, eficace si eficientd cu mesaje intelese corect.

Comunicarea neintentionata (B):
Mesajul receptionat de la o persoana fara ca aceasta sa doreasca sa-|
comunice sau sa-si dea seama ca o face.
- importanta pentru ca releva o parte a personalitatii
interlocutorului.
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Comunicarea intentionata (C):
Comunicarea prin care in mod intentionat sunt dezvaluite informatii
care sunt de obicei ascunse => procesul de autoexpunere si de
solicitare si furnizare de feedback.

Comunicarea prin “molipsire” (D):
Comunicare la nivel emotional prin care sunt influentate
sentimentele sau comportamentul interlocutorului fara ca vreuna din
parti sa fie constienta de aceasta.

1.3. PERTURBATII IN COMUNICARE

Complexitatea comunicarii depinde de perturbatiile de genul
“zgomotelor”, “barierelor” si/sau “filtrelor” care distorsioneaza

comunicarea.

Ceea ce se transmite depinde de:
e imaginea despre sine;
imaginea despre interlocutor;
definirea situatiei;
motivele, sentimentele si intentiile interlocutorilor;
ce se urmareste.

Locul aparitiei problemelor:
e La transmitere;
e In mediu;
e Lareceptionare.

PROBLEME LA TRANSMITERE

Alegerea necorespunzatoare a cuvintelor;

Selectarea necorespunzatoare a tonului;

Selectarea necorespunzatoare a momentului;

Utilizarea unor gesturi care sa contrazicd importanta mesajului;
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Ordinea importantei:

\4

Elementul vocal Elementul verbal

v

Elementul vizual

PROBLEME IN MEDIU

e Zgomotul (creeaza distorsiuni ale mesajului);
Surse:
e Zgomotele din mediu (telefon, santier, drum
aglomerat; etc.)

e Timpul (alegerea neadecvata a momentului);

PROBLEME LA RECEPTIONARE

e Starea fizica si emotionalad a Ascultatorului (oboseala; intereseul
fata de mesaj; presiuni externe; prejudecati; cultura; etc.)

CE-1 DE FACUT?

e “Fiti siguri ca sunteti o statie puternica”
1. Mesaje clare;
2. Ton adecvat care sa intareasca cuvintele;
3. Gesturile si mimica adecvate mesajului.

e “Curatatt mediul”
1. Eliminati distractiile si zgomotele;
2. Organizati mediul;
3. Selectati corect momentul transmisiei;

e “Asigurati-va ca radioul e pornit”
1. Atrageti atentia Ascultatorului;
2. Identificati caracteristicile/interesul acestuia;
3. Identificati nivelul educational, cultural, emotional, etc. al

Ascultatorului
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COMUNICAREA VERBALA.
ASCULTAREA ACTIVA.

Studii efectuate la Loyola University din Chicago:
""Ascultarea este cel mai important atribut al managerului eficient™.

Ascultarea neefectiva este cauza:
e Neintelegerilor;
e Greselilor;
e Activitatilor care trebuie refacute;
e Pierderii clientilor si reducerii vanzarilor.

De ce nu ascultim in mod efectiv?
e Ascultarea inseamna efort;
¢ Creste tensiunea arteriala;
¢ Creste ritmul respiratiei;
¢ Concentrarea pe o altd persoanad si nu pe propria persoana.
e Concurenta,
¢ Datorita bombardarii cu informatie din foarte multe surse, s-a impamantenit
obiceiul trecerii in revistd a informatiilor, adesea fiind trecute cu vederea
informatii relevante!
e (Graba spre actiune;
¢ Credem ca stim ce are de spus interlocutorul si ne grabim sa-i ludm vorba
din guré;
e Diferenta de viteza intre vorbe si gandire;
¢ O persoana medie vorbeste cam 135-175 cuvinte pe minut;
¢ O persoana medie poate asculta cam 400-500 cuvinte pe minut.
¢ Diferenta este folosita pentru:
4 asari la concluzii: 4 visarii cu ochii deschisi;
¢ planificarii raspunsului; 4 contrazicerii interne/mentale cu interlocutorul

e Lipsa de antrenament.

Desi peste /5% din timp este petrecut ascultarii:

¢ Sistemul educational nu ofera instruire in ascultare, ci mai ales vorbirii,
citirii si scrisului;

¢ Eficienta ascultarii este sub 25% => mesajele ascultate sunt distorsionate.

¢ Un ascultator normal, neantrenat, intelege si retine cam 50% dintr-0
conversatie, iar acest procent scade la 25% dupa 48 de ore => cauza
principalelor neintelegeri intre participantii la adresa a ceea ce s-a discutat!

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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Avantajele imbunatatirii ascultarii:
o imbunititirea relatiilor;
¢ Vorbitorii apreciaza pe cei care-I ascultd atent => cresterea increderii,

.....

¢ Reducerea numarului de rebuturi;
¢ Cresterea implicarii
e Mai putine neintelegeri;
¢ Mai putine erori => costuri scizute, produse si servicii mai bune; T

profiturilor;
¢ O mai buna intelegere.
¢ Imbunititirea transferului de ¢ Imbunititirea lucrului in echipa;
informatie;
¢ Imbunititirea moralului; ¢ Imbunititirea productivitatii.

2.2. NIVELELE DE ASCULTARE

Nivelele de ascultare difera intre ele in functie de:
e Nivelul de concentrare;
e Sensibilitatea ascultatorului.
e Circumstantele comunicarii

Nivelele de ascultare:
e Neascultarea;
¢ Ascultatorul nu aude ce spune vorbitorul;
¢ Recunoastere:
¢ gesturi $1 maniere nervoase;
¢ stare de apatie
¢ dorinta de a intrerupe si a nu lasa vorbitorul sd-si termine ideile;
¢ Percepere:
¢ Dpdv social este putin tolerat si perceput ca insensibil si neintelegator.
e Ascultarea marginala;
e Aude sunetele si cuvintele dar nu mesajul si intentia.
e Recunoastere:.
¢ Ascultator superficial, sta la suprafata argumentelor sau problemelor fara a risca discutia
de profunzime;
Este preocupat ci pregatirea a ceea ce doreste sd spuna incat nu mai asculta;
Cauta distractii care sa le ofere o scuza de a se retrage de la discutii;
Au tendinta de a cauta si asculta numai date nu si idei;

& & o o

Pot induce in vorbitor senzatia ca intr-adevar sunt urmariti si intelesi.
e Percepere:
e Sursa de moral scazut, neintelegeri, erori, probleme.

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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e Ascultarea cu evaluare;
e Incearca activ si audi ce spune vorbitorul dar nu face efortul de a intelege
intentia acestuia.
e Recunoastere:
¢ Ascultator logic preocupat de continut i nu de sentimente;
Tinde sa ramana detasat de conversatie;
Evalueaza mesajul strict pe baza cuvintelor, ignorand mesajele neverbale;
{i lipseste simpatia, empatia si adevarata intelegere care rezultd din cei 3 V.
Utilizeaza diferenta de timp intre vorbire, ascultare si gandire pentru a pregati un

radspunsa sau a nota anumite particularitati irelevante procesului (ex. Scamele de pe
costumul vorbitorului).

e Ascultarea activa.

e Necesita concentrare, atentie si effort mental si emotional.

e Se abtine de la a judeca mesajul, concentrandu-se asupra intelegerii punctului
de vedere

e Se concentreaza atat pe cuvintele spuse dar si pe sentimentele si gesturile
interlocutorului;

e Isi suprima propriile ganduri si sentimente pentru a "intra in pantofii
vorbitorului®.

e Transmite feedback verbal si neverbal indicand ca ceea ce I-a fost comunicat a
fost receptionat.

* & o o

2.3. Modelul CRCESS

Modelul CRCESS permite insusirea abilitatilor necesare ascultatii eficiente si
efective. Modelul se poate aplica oricarui tip de comunicare, verticala (intr-o ierarhie
organizationald) sau orizontala (intre colegi).

Modelul CRCESS

¢ C =Concentrarea,; ¢ R =Recunoasterea;

¢ C = Cercetarea; ¢ E = Exercitarea controlului emotional,
¢ S = Sesizarea mesajului nonverbal; ¢ S = Structurarea
CONCENTRAREA

Presupune eliminarea:

o Barierelor exterioare din mediu;

e Barierelor exterioare care {in de emitator;
e Barierelor interioare care tin de receptor.

Barierele exterioare din mediu

Modalitati de eliminarea sau minimizare

e Crearea unui mediu propice ascultarii (putini membri, putine distractii);

e Stabilirea unui loc retras, linistit si confortabil dpdv al temperaturii s1 amplasarii;
e Evitarea violarii spatiului personal.

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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Tehnici de imbunatatire a concentrarii pe emititor:

¢ Respiratie profunda; ¢ Parafrazarea;

¢ Decizia de a asculta; ¢ Contactul vizual.
RECUNOASTEREA

Inseamna instiintarea vorbitorului ca receptorul asculta.

Cum?

e Contact vizual;

e Raspunsuri verbale, incuviintari verbale sau neverbale;

e Alte gesturi de incuviintare/recunostere (zambet, inclinarea capului, utilizarea unei
adecvate mimici faciale;

e C(larificarea punctelor prin punerea de intrebari.

CERCETAREA

Inseamni obtinerea de informatii suplimentare din alte surse, astfel incat sa se ofere
feedback, sa se puna intrebari sau ceara clarificari, adica sa aiba loc o comunicare in
ambele sensuri.

Abilitatea de a pune intrebari adecvate la momentul adecvat si de a raspunde
adecvat vorbitorului reprezinta o parte esentiala a ascultarii active.

Reformularea frazelor vorbitorului prin empatie prin:

e Declaratii de proba (Se pare...);

e Definirea sentimentelor (ca esti frustrat...);

e Amplasarea intr-un context situational (deoarece n-ai fost in stare sa faci produsul
sd apard la timp.)

Rol:
e Incurajarea vorbitorului sa-si exprime sentimentele si gandurile;
e Permite reformularea, extinderea si corectarea mesajului;

e Permite crearea de legaturi emotionale intre vorbitor si ascultdtor (vezi fereastra
Johari).

EXERCITAREA CONTROLULUI EMOTIONAL
Ce provoaca suprareactii emotionale?
e Vorbitorul Tnsusi sau ceea ce spune:
e diferente de valori, credinte, atitudini, educatie, viteza in vorbire, viteza de
livrare, imagine, etc.
e modul in care este imbricat si gestica vorbitorului;
e aspectele provocatoare legate de aparenta, stil, tonul vocii, vocabular, etc.

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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Importanta:
Recunoasterea si exercitarea controlului emotional conduce la evitarea blocarii
intelesului mesajului transmis de catre vorbitor.
Cum:
e Recunostere: monitorizarea oricarei schimbari in ritmul respiratiei,
tensiunii, fetei => tendinta de a intrerupe sau de a argumenta;
e Redirectionare prin:
1. Pauzd: 2. Gasirea punctelor comune; 3. Vizualizarea cu calm a
situatiei.

SESIZAREA MESAJULUI NEVERBAL
Dr. Albert Mehrabian, autorul: Silent Message:

e 90% din mesa;j este livrat catre receptor de catre canalele vocale si vizuale si
e /-10% de catre cuvinte (canalul verbal).

STRUCTURA

Este segmentul prin care este ascultatd componenta verbala: continutul mesajului.

Datorita diferentei intre viteza de vorbire si cea de ascultare, timpul ramas poate fi

folosit la structurarea mesajului prin:

e indexare (luarea mentala de notite sub forma structurarii ideilor prezentate);

e secventiere (ordonarea ideilor in functie de prioritati);

e comparare (distinctii intre fapte si presupuneri; intre argumentele pro si contra;
intre avantaje si dezavantaje).

Cum se demonstreaza:
e Luand notite fizic sau mental

2.4. ATITUDINEA ASCULTATORULUI ACTIV

Abilitatile sunt usor de invatat si implementat, dar este mai greu de schimbat
atitudinea.

De aceea trebuie inteles ca:

e "Ascultarea este la fel de importanta ca si vorbirea".

e "Ascultarea economiseste timpul."

e "Ascultarea este importanta si merita efortul cu oricine".

De ce:
e Se reduce numarul greselilor;
¢ Sec imbunatatesc relatiile si productivitatea;

Utilizarea modelului CRCESS permite infrdngerea barierelor formate de catre

obiceiurile rele si imbunatateste capacitatea de a receptiona corect mesajele
transmise catre receptor!

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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COMUNICAREA VERBALA.
Arta de a intreba.
Urmarirea reactiel.

3.1. ARTA DE A PUNE INTREBARI

3.1.1. De ce se pun intrebari?

De ce punem intrebari? Pentru:
e A obtine informatii:
e Transferul informatiilor este dependent de intrebari: Cine, ce, unde, cand, de ce, cum, cat de
mult, etc.

e A deschide, stimula sau inchide o conversatie;
e (imaginati-va o seratd de afaceri in care nimeni nu pune nici o intrebare?)
e A obtine punctul de vedere al celorlalti;
e (atunci cand doriti sa stiti ce gandesc altii);
e A verifica asentimentul;
® (ce cred ceilalti despre ce discutati)
e A construi incredere, neincredere sau suspiciune, placere sau neplacere, etc.

e A verifica informatia
e (verificati daca ati inteles corect).

3.1.2. Principalele tipuri de intrebari

Exista 2 categorii principale de intrebari:

e inchise - intrebari in general simple menite sa obtind informatie si la care se
raspunde cu DA sau NU sau cu un raspuns scurt

e deschise - intrebari in general stimulative care necesita raspunsuri mai complexe
s1 mai ample.

Exemple de intrebari inchise:
Cat este ceasul?
Ai terminat proiectul?
Vei merge la intalnire?
Poti lucra peste program diseara?
Cand ai descoperit pentru prima data problema?

Intrebarile simple indeplinesc urmitoarele functii:
e permit colectarea unor informatii specifice:
Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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Ex.: Ce culoare preferati?
e Sunt usor de raspuns si uneori intimidatoare:
Ex.: Vei termina pdna la ora 57?

e Sunt utilizate in procesul de feedback pentru a se verifica acuratetea sau
integritatea comunicarii:

Ex.: Am informatia corecta?

e Sunt utilizate pentru a castiga sustinerea unei pozitii:
EXx.: Este corect pana aici?

e Pentru a intari declaratiile:
Ex.: Aceste pare un plan bun, nu-i asa?

e Pentru a directiona discutia catre un anumit subiect:
Ex. Ai timp sa discutam bugetul?

Intrebarile deschise sunt utilizate pentru a obtine o varietate de raspunsuri dintr-0
varietate de subiecte. Ele adesea cautd informatii despre sentimente, ganduri, opinii,
etc.
Exemple tipice sunt:

Ce credeti despre intdlnire?

Ce-am putea face sa imbunatatim acest proiect?

Cum ne vom putea Tndeplini obiectivele?

Care este parerea ta despre planul de marketing?

Cat de importanta este pe ntru tine functia de director?

Intrebarile deschise au urmitoarele caracteristici:
e Nu pot fi rdspunse prin simplu DA sau NU:
Ex.: Ce crezi ca ar trebui sa facem pentru a imbunatati acest proces?
NU: Crezi ca am putea imbunatati procesul?
e Tncep de obicei cu CE sau CUM:

Ex.: Ce crezi despre noua noastra politica de personal?
e Nu conduc cétre raspuns:
Ex. Unde ar trebui sa facem imbunatatiri in planul nostru de marketing?

NU: Cdt de mult iti place planul nostru excelent de marketing?
e Incercd si obtina informatii despre idei si sentimente:
Ex. Ce crezi despre reorganizarea departamentului?
° incuraj caza elaborarea obiectivelor, necesitatilor, dorintelor si enuntarea
problemelor:

Ex.: Ce crezi despre noul nostru sistem de recompensare a salariatilor?
e Promoveaza auto descoperirea:

Ex.: Crezi ca noul nostru proces va functiona si pentru echipa ta?
e Stimuleaza analiza ideilor:

EX.: Crezi ca vom avea necazuri cu noua ta idee?
e Permit un evantai larg de raspunsuri:

Ex.: Cum ai schimba politica?

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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Importanta selectiei corecte a intrebarilor:  ajuta la obtinerea sau atingerea
obiectivelor proprii.

Ambele tipuri de Intrebari ajuta la:

Colectarea datelor sau faptelor: - intrebarile inchise sunt recomandate pentru
obtinerea unor informatii specifice:
Ex. Ai realizat ceea ce doreai? Vs. Ce-ai realizat de la noul proiect?
Colectarea sentimentelor: - Pentru a obtine informatii despre sentimente sunt
recomandate intrebarile deschise. Utilizate adecvat, intrebarile specifice colectarii
sentimentelor pot ajuta la generarea unei multimi de informatii despre atitudini,
convingeri si motivatii.
Ex.: Esti fericit de rezultatele obtinute? V/s. Ce crezi despre rezultatele
proiectului?
Clarificare: - sunt utilizate intrebarile inchise.
Ex.: Te-am inteles corect? VIS. Care este parerea ta despre...?
Extindere: - sunt utilizate intrebarile deschise.
Ex. Imi poti da un exemplu?

Ce altceva ar mai putea cauza problemele?
Directionare: - sunt utilizate intrebarile inchise. (cu scopul de a directiona
discutia catre un anumit subiect sau catre o anumita decizie).
Ex.: Care a fost si urmdtoarea sugestie?

Am putea discuta separat prima problema?

3.1.3. Strategia punerii intrebarilor

Toate formele de comunicare sunt imbunatatite prin planificare si prin intelegerea
scopului comunicirii. Intrebarile trebuie si imbunatiteasca procesul de
comunicare. De aceea trebuie stiut de la bun inceput ce trebuie obtinut prin
intrebari.

TEHNICA PALNIEI:

Tehnica palniei constd in a Incepe cu intrebari largi, deschise si de a construi
informatia pe baza raspunsurilor interlocutorului prin intrebari din ce in ce mai
specifice sau nguste.

(1) De obicei se incepe prin explorarea necesitatilor, asteptarilor, dorintelor,
problemelor si oportunitatilor celeilalte persoane:
Ex.. Povesteste-mi despre afacerea ta?
Care sunt obiectivele pozitiei tale?
Aceste Intrebari:
e obtin informatii despre situatie,
e obtin indicii care pot fi ulterior folosite pentru a genera informatie specifica
si in acelasi timp

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca
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e dau posibilitatea interlocutorului sa se acomodeze cu situatia i sa-si
exprime punctele de vedere.

e Arata interesul in intelegerea situatiei interlocutorului;

e Tncep adesea cu: "Spune-mi", "Cum", "Ce", "De ce".

e Dau posibilitatea celui intervievat sa spuna ceea ce doreste.

NOTA: Increderea si dorinta de a impartisi informatie depinde in mod direct de

cat de multa informatie a fost deja impartasita.

(2) Pe baza raspunsurilor, se construesc intrebari din ce in ce mai specifice:
Ex.: Tintalnire Tn avion:

vag - Buna ziua! Numele meu este Maria. Cu ce va ocupafi?
- Sunt scriitor."
- Scriitor... ce anume scriefi?

oamenii par sa rdda §i la acestea.

- Umor! Intotdeauna am crezut cd este genul cel mai greu creatie.
Spuneti-mi cum procedati?

specific - Ei bine, pentru mine, este o parte sarcasm, doua parti irelevanta si

in fata!

Strateqii generale:

e Elaborati un plan:
Stiti ce anume urmariti si ce fel de intrebari veti pune.

¢ Puneti intrebari simple:
Obtineti cate un singur raspuns.
Nu folositi intrebari multiple (de obicei doud) in aceeasi fraza, deoarece
oamenii sunt inclinati sa raspunda mai ales la ultima!!!

e Concentrati-va:

Puneti intrebari la subiect si pastrati directia.
e Nu amenintati:

- Scrieri umoristice. Uneori §i lucruri mai serioase si chiar filosofie, dar

Y ceva creativitate. Le amestec pe toate laolalta si sper sa nu-mi explodeze

Pentru a cladi incredere este esential sa nu amenintati. Intrebari de genul: "De
ce n-ai ...?", "Cum ai putut sa...?", etc. vor pune oamenii in situatii defensive.

Aceste situatii vor construi bariere in calea schimbului de informatii si
construirii relatiilor.

e Cereti permisiunea:
Daca subiectul este sensibil, explicati necesitatea intrebarii si cereti
permisiunea nainte de a pune intrebarea!
Ex.. "Acest formular cere informatii despre situatia dvs. financiara. Avefi
ceva impotriva sa-mi raspundeti la..."

e Evitati ambiguitatea:
Intrebarile ambigue genereaza raspunsuri ambigue.
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EX.:  Ati putea sustine bugetul?

e Evitati manipularea:
Aveti in vedere constructia relatiei. Orice semn de nseldciune in oferirea unui
raspuns distruge relatia si increderea. Manipularea este o incercare de a
indeparta controlul propriu.
Ex. Intrebarea "4i prefera si lucrezi noaptea asta sau mdine noapte?" nu da
nici o sansa persoanei sa raspunda daca doreste sa munceasca peste noapte.
Trebuie explicatd necesitatea si discutata disponibilitatea.

3.2. URMARIREA REACTIEI

Ce va spun declaratiile urmatoare?

Voi fi acolo in cateva minute!

Nu este prea departe!

Am nevoie de ea urgent!

Va vom oferi cdteva din acestea fara nici un cost.

Asta ne va costa o groaza de bani.

Cheama-ma mai tarziu si vom mai discuta.
Intrebarile de mai sus sunt ambigue. Existd o mare probabilitate ca ele si fie rau
interpretate daca nu se fac clarificari. Ele presupun ca interlocutorii nostri inteleg clar
sensul.
Rezultatul: erori in comunicare, neintelegeri si inrautatirea relatiilor.
Ce-1 de facut? Utilizati feedback-ul pentru a transforma declaratiile ambigue in
comunicare efectiva.

Feedback-ul apare atunci:
e cand verbal, vocal sau vizual reactionam la ceea ce spune sau face o persoana sau
e cand cdutam reactia unei alte persoane la ceea ce noi spunem sau facem.

3.2.1. Categorii de feedback

Feedback-ul este:
e verbal e vocal e vizual

3.2.1.a. Feedback-ul verbal
o este tipul cel mai frecvent utilizat;
e ajuta la obtinerea urmatoarelor obiective:
(1) clarificarea mesajului;
(2) transmiterea mesajelor negative sau pozitive;
(3) determinarea structurarii prezentarii astfel incat sa aiba inteles si priceputa de
cealaltd persoana.
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(1) Clarificarea mesajului;
Declaratii de clarificare:
Da-mi voie sa fiu sigur ca am infeles corect ce-al SPUS.
Te-am auzit spundnd...
Cred ca te-am auzit declardnd ...
Dupa cdte inteleg, obiectivele noastre sunt...
Urmate de intrebari de clarificare:
Am inteles eu bine?
Am auzit bine?
Poti adauga ceva suplimentar?

Exista o singura posibilitate de a afla daca mesajul receptionat este acelasi cu
mesajul transmis:
Cereti clarificari sau
Reformulati mesajul in propriile cuvinte si verificati intelegerea.

Atentie! Nu orice mesaj necesita clarificari!

Cand e bine sa cereti clarificari:

e cand aveti dubii asupra intelesului mesajului sau a modului in care trebuie
procedat;

e cand mesajul este complex;

e cand procesul sau proiectul este important;

e cand mesajul este nou.

(2) transmiterea mesajelor negative sau pozitive;
e aprecierea activitatii, efectuata continuu si la timp, incurajeaza continuarea
performantei;
e critica sau feedback-ul negativ, trebuie oferit numai 1n particular si intr-un mediu
constructiv.
ATENTIE:
(1) ignorarea performantei neadecvate conduce la extinderea acesteia!!!
(2) Critica trebuie orientatd numai catre performantd si nu catre persoanda!!!
(3) Critica trebuie insotita si de feedback pozitiv!
Exemple:
(1) "Este evident ca ai depus mult effort la elaborarea acestui raport.
Problemele sunt atat de complexe incat ar fi de ajutor daca ai face
un rezumat de o pagina”.
(2) "Munca pe care o desfasori este foarte buna, dar intarziind mereu
iti incurci colegii in activitatea lor".
(3) "Iti multumesc cd ai impdturit brosurile. Dar, deoarece acestea vor fi
trimise unor clienti foarte pretentiosi, este important ca ele sd fie
Impaturite cu atentie. Ai putea sa corectezi?"

(3) determinarea structurarii prezentarii astfel incat sa aiba inteles si priceputa de
cealalta persoana.

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca




Dezvoltarea abilitatilor de comunicare - Comunicarea verbala. Arta de a intreba. Urmarirea reactiei 21

e Intrebati audienta daca:
e trebuie mentinutd directia sau trebuie abordata alta directie;
e prezentarea este prea rapida sau prea lentd;
e trebuie clarificate unele elemente;

3.2.1.b. Feedback-ul non-verbal

e utilizdnd corpul, ochii, fata, pozitia, simfurile, etc. oamenii pot comunica o mare
varietate de atitudini, sentimente si opinii.

e Comunicarea are loc constient sau inconstient;

e Comunicatorul sensibil, foloseste feedback-ul verbal pentru a structura continutul
si directia mesajului. Rezultatul este continuarea interactiunii si cresterea

.....

e C(Cantitatea de feeback neverbal nu este atat de importanta precum este
interpretarea si reactia avuta la adresa acestuia. Rezultatul: schimbarea ritmului,
topicii, stilului astfel incat sa fie recapturate atentia, interesul sau increderea.

e Feedback-ul neverbal este important In conversatii pentru emitator deoarece
oamenilor nu le place sa le vorbeasca celor care nu raspund sau nu arata nici un fel
de emotie.

3.2.1.c. Feedback-ul bazat pe fapte

Feedback-ul bazat pe fapte reprezinta actiunea de pune intrebari specifice si inchise
sau de a da declaratii specifice asupra faptelor asa cum sunt ele cunoscute si apoi
intreband pentru verificare. Acest tip de feedback este utilizat:

e (Cand se doresc clarificari, acorduri sau corecturi;

e In traducerea mesajului si interpretarea cuvintelor si propozitiilor.

Exemple:

Declaratie Cerere de feedback bazat pe fapte
e Datorita recentelor reduceri de o (e se intelege prin a "munci mai
personal, toti angajatii trebuie sa mult"? Inseamnd cumva asta cd
munceascda mai mult. trebuie stat peste program?
o Va trebui sa asteptati putin pana va e (Catvom astepta? Vom astepta cumva
exista o masa liberd. peste 15 minute?
o Nu-fi pierde prea mult timp cu e (dt timp trebuie sa aloc acestui
aceasta. lucru? Exista cumva vre-un termen?
e [n aceasti companie suntem o (e inseamna "democrati si liberali"?
democrati si liberali. Fac tofi parte din partidele respective
sau e vorba de stilul de lucru?
o Acceptam principalele carti de credit. | ® Care anume carti de credit sunt
acceptate? Acceptati American
Express?
o Vom vizita Parisul si Londra unde e [n care oras se va deschide prima
vom deschide prima noastra expozitie. expozitie?
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Parafraza la legea lui Murphy:
"Daca ceva poate fi rau inteles, atunci exista toate sansele sa fie rau inteles."
3.2.1.d. Feedback-ul bazat pe sentimente

O buna intelegere si clarificare a cuvintelor, propozitiilor i mesajelor este in mod
evident importanta. Dar pentru o Tmbunatatire a acuratetei este importanta sa se
cunoasca ratiunea pentru care o persoana spune ceea ce spune. Care sunt cauzele si
motivatia? Care este mesajul sentimental? Crede intr-adevar in ceea ce spune? Are
cumva senzatia ci ceea ce spune ajunge intr-adevar la receptor? Ii pasa receptorului

de ceea ce I se transmite?

Desi s-a constatat ca feedback-ul bazat pe sentimente este foarte important in
organizatii, acesta este foarte putin folosit.

Viata personald, sentimentele si implicarea emotionala trebuie lasate la usa
organizatiei - enunta vechea scoald de business.

Cercetarea a aratat ca unul dintre modurile cele mai efective de a gestiona
schimbarea 1n organizatii este de a da voie oamenilor sa "pdlavrageasca" despre
cum cred si simt ei ca trebuie facuta schimbarea. Tocmai acest proces ii ajuta sa se
adapteze schimbarii.

Pe masura ce viata organizatiei devine mai complexa si cere mai mult
membrilor ei, cu atat este mai necesara implicarea totala a acestora.
Implicarea totala necesita un mediu in care increderea sa primeze si in
care oamenii sa-si poata exprima deschis gandurile si sentimentele.
Feedback-ul bazat pe sentimente trebuie sa se desfasoare in ambele directii;

Exemple de intrebiri care cer feedback | Cereri de feedback

bazat pe sentimente.

e Sunt satul de toata politica de aici. o Cum te afecteaza "politica" de aici?

e Ultima revizie a proiectului a fost o |e Ce nu fi-a placut despre ultima
gluma. revizie?

e "Calitatea" este un termenfad ingura | e De ce crezi ca managerii nu sunt
managerilor. preocupati de calitate?

o Alta reorganizare... probabil aceeasi | ® Ce crezi intr-adevar despre noua
Marie cu alta palarie! reorganizare?

o Nimanui nu-I pasa de problemele | e Ce te face sa crezi ca organizatiei nu-i
mele. pasa de ceea ce faci?

Feedback-ul bazat pe fapte apeleaza la ratiune in timp ce cel bazat pe sentimente
apeleaza la inima.

RECOMANDARE:

Imbunatatiti acuratetea comunicarii prin feedback bazat pe fapte si imbunatatiti
relatiile prin practicarea empatiei prin feedback bazat pe sentimente.
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3.2.2. Ghid penru un feedback efectiv

Comunicarea se Tmbunatateste daca alaturi de ascultarea activa, stiinta de a pune
intrebari si cunoasterea mesajului nonverbal participa si feedback-ul. Feedback-ul
ajuta la crearea unui climat favorabil comunicarii.

Pentru un feedback efectiv:
e Oferiti si cereti definitii
- Fiti atenti la sensul si semnificatia cuvintelor si cereti lamuriri ori de cate ori este
necesar.

e Nu faceti presupuneri
- In comunicare nu presupuneti nimic. Oamenii care fac presupuneri spun adesea:
"Stiu exact la ceea ce te gandestil"

e [Intrebati
- Atunci cand aveti dubii, intrebati!
e Vorbiti aceeasi limba
- Nu utilizati cuvinte care pot fi prost interpretate.
- Utilizati cu grija termenii tehnici si jargonul.
- Utilizati un limbaj simplu si cdt mai putin tehnic, chiar atunci cand credeti ca
persoanele de fata stiu la ceea ce va referiti.
e '"Pastrati frecventa"
- Monitorizati semnalele neverbale astfel incat sa sesizati cand persoana 1si pierde
interesul sau controlul mesajului si schimbati mesajul si modul de abordare daca este
cazul.

e Oferti feedback asupra comportamentului si nu asupra persoanei

- Sustine-ti comportamentul pozitiv si referiti-1 la actiunea sau comportamentul care 1-
a cauzat.

- Oferiti feedback negativ numai citre actiunea sau comportamentul care 1-a cauzat. In
nici un caz NU criticati personal persoana deoarece acest lucru este
contraproductiv si degradant. Nu folositi cuvinte de genul: "Esti un idiot!", "Esti
un prost!" sau "Nu poti face niciodata ceva bun!" deoarece receptorii pot incepe sa
creadd acest lucru si sa indeplineasca profetiile.

e Retineti feedback-ul

- Existd momente in care e mai bine si nu oferiti de loc feedback. In aceste situatii e
mai bine sd va muscati limba, sd ingraditi miscarile corpului si expresiile fetei si sa
cereti feedback, astfel incat sa se reduca tensiunea §i sa se creeze un sentiment de
incredere si credibilitate.

NOTA FINALA:
Feedback-ul va ajuta sa stabiliti domeniile unde trebuie sa petrece-ti mai mult
timp si unde mai putin. Confirmati prin feedback toate mesajele verbale,
vocale si vizuale observabile, deoarece prin feedback se imbunatateste
comunicarea. Atunci cand comunicarea este deschisa si clara toti castiga!
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APLICA]‘II ALE
COMUNICARII VERBALE.
Eticheta la telefon

Pregatirea unei convorbiri
Organizarea unei convorbiri
Intreruperea unei convorbiri
Reluareaa unei convorbiri intrerupte
Bunele maniere la telefon

Primirea telefoanelor

Conferintele telefonice

Securitatea

4.1. STRATEGIA UNEI CONVORBIRI

e Pt. un telefon important, fixati problemele :
*Sunt clare continutul si modul de exprimare al intrebarii ?
«Avem suficiente informatii pentru o discutie satisfacatoare ?
*Discutam cu cea mai indicata persoana pentru problema noastra ?
+Este cel mai potrivit moment pentru a suna persoana respectiva ?
*Este cea mai buna metoda de rezolvare a problemei comparativ cu alte
cai (faxuri, intdlnire directa, mail) ?
e Nu uitati ca aveti initiativa in directionarea convorbirii:
deci trebuie sa incepeti prin a va declina identitatea si scopul convorbirii.
e Fiti atent la tonul vocii (ajutor in controlarea sensul discutiei);
e Nu bateti campii din motive de amabilitate, pentru ca poti fi tratat ca oricare
agent de vanzari cu :
“Nu astazi, multumesc !”

Daca asteptati un telefon important :

. Ganditi-va la interesul celui care da telefonul, nu la al Dvs !

. Fiti amabil ! Rezolvarea problemei Dvs. depinde de celalalt, asa ca fiti
politicos si aveti rabdare sa se ajunga la subiect !

. Nu va grabiti sa ridicati receptorul la primul apel !

Aveti timp sa dati numai un telefon raspuns la mai multe apeluri primite:
e Persoanei celei mai mari in functie.
e Apelantului celui mai insistent.
e Apelantului care a spus ca mesajul lui este urgent..
e Raspundeti la apelul care credeti ca este cel mai important, dar care
poate fi si cel mai dificil ?
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4.2. CENTRALELE TELEFONICE $1 SECRETARELE

Daca operati singur:
e Inchideti daci nu vi se raspunde dupi zece apeluri.
Salutati-1 pe operator si prezentati-va.
Spune-ti cu cine doriti sa vorbiti;
Repetati aceste etape cand se stabileste legatura cu secretara.

Tncearcati sa schimbati amabilititi cu secretara nainte de a vi face legitura cu
seful.

Daca secretara va face apelurile...
e Obligati secretara sa respecte rutina ca si cum ati suna Dvs.!
e Este nepoliticos ca cel apelat sa fie pe linie Tnaintea celui care suna!
e Daca apelantul trebuie sa astepte, o explicatie pertinenta este absolut necesara!
e Daca esti sunat de o persoana nemanierata care va face sa asteptati, atunci
inchideti !

Tema
Desi secretara i-a spus ca esti in striinitate, o persoana va suna in mod
neasteptat pe linia privata. Ce faceti ?
a. Va invinuiti secretara pentru ca nu stie unde va aflati.
b. Spuneti o alta minciuna, despre o revenire inopinata in tara..
c. Nu oferiti nici o explicatie sau scuza..

4.3. ORGANIZAREA UNEI CONVORBIRI

Stabiliti scopul convorbirii, mai ales cand apelantul nu este cunoscut de cel

sunat.

Tratati convorbirea ca un dialog!

Lasati-1 pe celalalt sa comenteze sau sa reactioneze la problemele discutate.
Tonul finalului convorbirii 1l da cel sunat.

Folositi diplomatia si dirijati-l1 pe cel sunat spre un final intr-o nota pozitiva.

4.4. CONVORBIRILE INTRERUPTE

e Este amabil sd sune din nou cel care a sunat prima data.
e Daca intreruperea este voitd, va suna cel care a intrerupt.
« Nuintarziati cu reapelarea mai mult de 15 minute.

Copyright © 2009 by dr.ing. Liviu Rosca



Dezvoltarea abilitatilor de comunicare — Aplicatii ale comunicarii verbale. Telefonul 26
Exercitiu:
Va aflati Tn mijlocul unei convorbiri importante, cand seful se asecaza langa
biroul Dvs. Ce faceti?
1. Tntrerupeti convorbirea, cu promisiunea ci o si revii mai tarziu.
2. Acoperiti receptorul cu méana si ii spuneti sefului ca va dura ceva
timp.
3. Ti cereti persoanei cu care vorbiti si astepte putin, pentru a vorbi pe
scurt cu seful tau.

4.5. BUNELE MANIERE LA TELEFON

Nu folositi un ton prea familiar sau prea degajat, este deranjant;

Discutati foarte scurt pb. personale: -Pot avea efecte benefice dar si contrare...
Folositi: “Va rog!” si “Va multumesc!”;

Nu vorbiti la doua telefoane simultan, oricata importanta ar avea a doua
convorbire .

Trebuie sa fiti pregatit cand ridicati receptorul, sa nu fiti surprins ntr-un
fragment de discutie cu altcineva.

Asteaptati si inghiteti cu disperare Tnainte de a ridica receptorul, pentru ca sigur
celuilalt nu-i va placea sa va auda pleoscaind!

4.6. PRIMIREA TELEFOANELOR

Daca primiti un telefon intr-un moment neconvenabil...

* Prima linie de aparare este secretara si un “cod de minciuni” inofensive.
* “DI. lon este ocupat pentru moment. Pot sa-1 rog sa va sune imediat ce
este liber?”
* “DI. lon este ntr-o conferinta. Pot sa-I rog sa va sune imediat ce este
liber?”
* “DI. Ion este Tn acest moment cu un coleg. Pot sa-I rog sa va sune
imediat ce este liber?”

* Sincronizarea trebuie facuta cu discretie, in afara razei auditive a celui care

suna.

Exercitiu:
Discuti cu un membru al personalului si sunteti intrerupt de un apel al sefului,
care face 0 reclamatie serioasa chiar in legatura cu activitatea persoanei
respective. Care este cea mai potrivita reactie ?
1. Spuneti : “Domnul Ionescu este aici, discutam in acest moment, d-le
Popescu, va sun eu mai tarziu, daca se poate.”
2. Spuneti : “Uitati, nu pot sa vorbesc chiar acum, domnule Popescu. Va
sun eu mai tirziu .
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3. Ascultati ce are de spus seful fara sa comentati.

4.7. INTRERUPERILE

La un apel intern pe alta linie...
* Cereti apelantului sa te scuze in timp ce te ocupi de celalalt apel.
* Apelul pe linia interioara va fi amanat cu promisiune de revenire.
* Daca totusi convorbirea trebuie intrerupta, explicati-i apelantului un motiv
plauzibil.
La aparitia zgomotoasa in birou a unui alt coleg...
e Ignorati-I;
e Informati-1 ca trebuie sa astepte fara a deranja convorbirea in curs;
e Obisnuiti-1 sa va informeze 1n caz de urgenta prin note scrise.

Exercitiu:
Sunteti informat, in mijlocul unei intalniri importante, ca ati primit un telefon
de la un prieten vechi, stabilit in strainatate. Ce faceti ?
1. Cereti transferul apelului si vorbiti din alta incapere..
2. Vorbiti scurt cu cel care va suna, explicandu-i ca sunteti intr-o intalnire
si ca 1l veti suna mai tarziu..
3. Cereti secretarei sd preia mesajul.
4. Ridicati receptorul, dar vorbiti incet, fara sa-i deranjati pe ceilalti.

4.8. INREGISTRAREA CONVORBIRILOR

Daca inregistrati un apel...
e Numai cu permisiunea apelantului!
e Sigurantd si discretie prin conditiile de stocare.

Daca banuiti ca apelul Dvs. este inregistrat...

e Este bine sa-| intrebati pe celalalt pentru confirmare.
« Pastrati o marja de siguranta si sa evitati problemele sensibile la telefon.

4.9. VIDEO SAU TELECONFERINTELE

Gazda...
e Asigura procedura de incepere si terminare a videoconferintei.
e Trebuie sa anunte identitatea tuturor participantilor.
e Modereaza mersul discutiilor.
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Participantii...
e Folosesc receptorul pentru inceperea si finalizarea conferintei.
e Trebuie sd anunte identitatea eventualelor persoane care sunt langa ei.
e Trebuie sd ceard permisiunea celorlalti ca acestia sa asculte conferinta.
« Fiecare trebuie sa isi confirme prezenta printr-o formula de salut.

4.10. SECURITATEA

La telefon...
e Nu exista certitudinea ca se poate vorbi liber.
e Trebuie asigurata discretia pentru orice s-ar putea auzi in jurul participantilor.
e Trebuie folosita o formula de genul:
“Poti vorbi?” sau
“Este momentul potrivit sa vorbim despre... 77
e Intotdeauna se vor evita termenii directi si clari in probleme confidentiale.

NU discutati probleme spinoase la telefon!
NU discutati probleme importante la un telefon fara fir sau celular!

Exercitiu

Firma Dvs. a recomandat sa nu se discute pe telefoanele mobile probleme
confidentiale. Tntr-un moment de neatentie, uitati de aceastd recomandare si
dati de pe mobilul Dvs. unele informatii foarte sensibile din punct de vedere
comercial. Ce faceti ?

1. Nu spuneti nimic si sperat sa nu se afle.

2. Raportati problema firmei Dvs., in cazul in care exista unele

repercusiuni..
3. In plus fatd de b., il informati si pe client.

CONCLUZII

Elementele importante pentru o reusitd a convorbirilor telefonice:

Politetea;

Pregatirea strategica a continutului convorbirii

Respectarea partenerului prin tonul vocii, modalitatea si termenii exprimarii.
Securitatea informatiilor comunicate

Nu uitati! Telefonul ascunde limbajul corpului si trebuie sa folositi acest
lucru cat mai mult in avantajul vostru !
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