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COMUNICA EFICIENT SI VEI CASTIGA

0

4 Indiferent de statutul sau pozitia pe care o avem, fiecare dintre noi
\D participam in mod activ la procesul de comunicare, indeplinind in pe
parcursul acestuia, in mod succesiv rolul de emitdtor si receptor. Fiecare
dintre noi transmitem Tn acest scop diferite semnale astfel incat interlocutorul
sd sesizeze si sd inteleagd mesajele noastre.

Tocmai de aceea consideram ca este importantd parcurgerea acestui
modul, deoarece in continutul sdu veti putea gasi raspunsuri la urmatoarele
intrebari:

ce este comunicarea $i care sunt componentele acesteia?

care sunt principalele forme de comunicare?

care sunt regulile ascultarii active?

cum construim un discurs atractiv?

cum formulam si adresam intrebarile?

care sunt principalele bariere care apar in procesul de comunicare?

Parcurgand acest modul, vefi fi capabili sa:

evidentiati caracterul interactiv al procesului de comunicare;
identificati principalele forme de comunicare;

va ascultati in mod eficient partenerii de dialog;

construiti un discurs atractiv;

formulati intrebari;

actionati in vederea eliminarii principalelor bariere ce apar in

procesul de comunicare.
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INTRODUCERE

Indiferent de situatia in care ne afldm si rolul pe care il indeplinim, fiecare dintre transmite anumite
semnale prin intermediul carora comunicam. Comunicam la locul de munca, in familie, cu prietenii,
cu reprezentantii altor companii sau institutii etc. Practic, chiar si atunci cand nu transmitem mesaje
sonore sau verbale, comunicam. De exemplu, atunci cand ne gandim la oferta pe care ne-a facut-o
partenerul de negociere si suntem dispusi sd o analizdim, ne mangdiem barbia. Semnalele non-
verbale sunt transmise §i receptionate de fiecare dintre noi in calitate de interlocutor.

MESAJ
VERBAL

MESAJ

NONVERBAL

Cum spui Ce ariti -
- 43% - 50%

Specialistii in domeniul comunicarii arata faptul ca numai 7% dintre mesajele verbale emise
au un impact major 1n ceea ce priveste schimbarea atitudinii interlocutorului, in timpul dialogului
dintre parteneri. Aceasta inseamna pe durata comunicarii, continutul efectiv al mesajului este mai
putin important comparativ cu modul in care acesta este transmis (ton, voce, calitate, viteza de
vorbire) si mesajele non-verbale (expresii faciale, miscari ale corpului etc.).
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Iata doar cateva dintre argumentele cu ajutorul carora am incercat s va suscitam interesul
fata de tema pe care v-o propunem pe parcursul urmatoarelor doud module. Pornind de la opiniile
unor specialisti in domeniul comunicdrii, vd propunem ca mai intai sd ne familiarizdm cu
particularitatile procesului de comunicare verbald, urmand ca in modul urmator sd analizdm
semnificatia diferitelor semnale si mesaje emise de catre trup, spatiu si timp si importanta acestora
n cadrul unui proces de negociere.

CE ESTE COMUNICAREA?

Pentru a intelege cat mai bine continutul su rolul procesului de comunicare organizationala,
trebuie sa clarificam o serie de aspecte legate de notiunea de comunicare.

Comunicare reprezintd procesul de transmitere a unor informatii intre emititor si
receptor (Johns, 1998).

Comunicarea — actiunea cu una sau mai multe persoane, de trimitere si receptare a
unor mesaje ce pot fi deformate de diversi factori, care a re loc intr-un anumit context,
presupune anumite efecte si furnizeaza oportunitati de feedback.

Indiferent de situatia sau contextul in care are loc procesul de comunicare, schema de
realizare a procesului de comunicare este urmatoarea:

Mesaj

EMITATOR ) RECEPTOR

feedback

<MWWW

Gandire Codificare Transmitere Perceptie Decodificare intelegere

Fig. 2 Modelul procesului de comunicare
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Pentru o cat mai buna intelegere a procesului de comunicare organizationala, va invitdm sa

studiati urmatorul exemplu.
Exemplu:

SEF SERVICIU ANGAJARI
- trebuie sa ii transmita analistului de
resurse umane cd trebuie sa
intocmeascd anuntul de angajare pentru

postul formator (trainer)

,, Trebuie sa demaram actiunea de
angajare a doi formatori. Avem la
disporzitie 15 zile”

METODA

Transmitere

Posta electronica (email)

Feedback
EEEEEEEEEEEEcsse s s m EEEEEEEEEESRN

Solicitarea de angajare transmisd
de serviciul Dezvoltarea Resurselor
Umane sub forma unei cereri de
angajare personal

Analist resurse umane — responsabil
cu  derularea  activitatilor  de
recrutare si selectie a resurselor
umane

IIIIIIIIIIII----IIIIIIIII.

RECEPTOR

<

|Analistul de resurse umane

stabileste o intdlnire cu geful
serviciului dezvoltarea resurselor
umane pentru clarificare aspectelor
confuze

wIrebuie sa discutam cu seful
ierarhic direct al posturilor de
formatori, deoarece unele
informatii mentionate in cererea de
angajarea personal, referitoare la
experientd, abilitati si competente
ale formatorului nu concordd cu

fisa postului”

Comunicare verbala, Tntalnire
cu seful serviciului angajari

Retine  informatiile  esentiale
mentionate in solicitarea de

angajare, referitoare la
experienfa, pregadtirea
profesionald,  cunostintele i
abilitatile candidatilor.
Completeaza informatiile

necesare studiind fisa postului
de formator.

Analist resurse umane — citeste si
analizeaza continutul cererii de

. angajare personal

Tn exemplul anterior am prezentat procesul de comunicare dintre doi membri ai unei
companii, seful serviciului angajari si analistul de resurse umane, responsabil cu desfasurarea

activitatilor de recrutare si selectie a resurselor umane.
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Exercitiul 1

Raportandu-va la calitatea de angajat al unei companii si folosind schema procesului de
comunicare redatd anterior, prezentafi exemplul unui proces de comunicare la care afi participat
activ, in calitate de emitator sau receptor.

Comunicarea organizationalad se defineste ca un schimb de informatii intre diferite
persoane, grupuri sau niveluri ierarhice in vederea realizarii obiectivelor individuale si
colective.

Comunicarea managerialé este un proces fundamental de interactiune reciprocia bazat
pe feedback, Tn care managerii de la orice nivel transmit idei, sentimente, decizii
subordonatilor cu posibilitatea verificarii manierei de receptare a mesajului de catre acestia.

Ea influenteazad si modifica perceptii, atitudini, comportamente, sentimente, opinii ale
indivizilor si ale grupurilor si de aceea constituie o cale prin care oamenii isi coreleaza in mod
sinergic eforturile.

MITURI PRIVIND COMUNICAREA

Indiferent de postul pe care suntem angajati si statutul pe care in dobandim in cadrul unei
organizatii sau chiar in societate, suntem tentati sa credem cd a comunica nu este un lucru foarte
dificil, ci dimpotriva este cel mai simplu, dintre toate pe care le putem face. Din acest punct de
vedere cu totii consideram ca stim sd comunica. Aceasta opticd cu privire la comunicare a condus a
determinat aparitia unor opinii care nu isi gasesc in totalitate fundamentul in realitate. lata cateva
dintre ele:

1. ,Pe tot parcursul vietii am comunicat, este normal si inteleg si sa stiu cum sa
comunic!”

Este adevarat ca procesul de comunicare ne insoteste pe tot parcursul vietii, insa acest lucru
nu Tnseamna ca suntem un foarte bun comunicator. Este foarte posibil ca unele mesaje care pentru
noi sunt clare, sa nu fie intelese de alte persoane.
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Exemplu:

Felix este managerul general al unei companii care comercializeaza pe piata romdneasca
programele informatice de administrare a afacerilor realizate de catre una dintre cele mai
recunoscute companii la nivel mondial. In prezent compania sa are un numdr de angajati, dintre
care 3 manageri (manager tehnic, manager consultanta si managerul general) si un numar de 15
consultanti. Extinderea activitatii a impus necesitatea angajarii unor noi consultanti, astfel ca Felix
a decis initierea unei campanii de recrutare §i selectie a personalului, din randul absolventilor unei
institutii de invatamant superior. Astfel ca a fost programatd o reuniune in cadrul careia sa le fie
prezentata candidatilor oferta companiei sale.

Desi credea ca lucrurile intdlnirea a decurs bine si a reugsit sa se faca inteles, la finalul
prezentaril, Felix a constata ca doar o mica parte a participantilor inteleserd care este esenta
activitatii de consultant in domeniul vanzarilor de programe informatice de administrare a
afacerilor. Astfel ca Felix a fost nevoit sa raspunda unui numar foarte mare de intrebari, reluand
practic o cea mai mare parte a informatiilor transmise in timpul prezentarii.

Motivul pentru care a aparut aceastda situatie a fost utilizarea excesiva, in timpul
prezentarii, a unor termeni tehnici si expresii specifice domeniului, fara a furniza explicatii
suplimentare care sa furnizeze clarificari din punct de vedere al continutului, ca de exemplu: SAP
CRM (Customer Relationship Management), SAP BI (Business Intelligence), SAP ERP (Enterprise
Resource Planning), available (disponibil), pachete de business pentru manageri, pachete de
business pentru utilizatori etc. Unul dintre criteriile pe care potentialii angajati trebuiau sa le
indeplineasca a fost reprezentat de cunostinte. Astfel, candidatii trebuiau sa dispuna de cunostinte
in domeniul ,, business ”, dezvoltarii rapide de aplicatii si ,,sales knowledgments”.

Pornind de la exemplul anterior, ne putem gandi ca desi, putem fi un foarte bun coordonator
de activitati si un foarte bun cunoscator al unui anumit domeniu, precum Felix, abilitatile noastre de
comunicare sd nu fie foarte bine dezvoltate. Cauza principalda fiind neadaptarea continutului
mesajului transmis in functie de receptorii sau auditoriul cdruia ne adresam. Principala barierd de
comunicare a lui Felix a fost reprezentata de catre utilizarea excesivd a unui limbaj tehnic
specializat, specific domeniul sau de activitate.
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Concluzia pe care o putem desprinde este aceea ca mesajul transmis nu va fi receptat in
acelasi mod de catre toti indivizii, deoarece nivelul de cunostinte, experienta, capacitatea de sinteza
si analiza a acestora nu sunt unitare.

2. ,,O bund comunicare este asigurata de utilizarea unor tehnici de comunicare
eficiente”

Exemplul descris anterior contrazice acest mit. Cu toate ca pe parcursul prezentarii, Felix a
folosit o serie de mijloace tehnice precum videoproiectorul, laptop-ul, prezentare in programul
PowerPoint sau sistemul interactiunilor la care participantii au fost invitati sd 1si manifeste
initiativa, utilizarea excesiva a termenilor din domeniul tehnic a generat o serie de dificultati in ceca
ce priveste intelegerea mesajului transmis.

Exercitiul 2
Descrieti o continutul unui proces de comunicare la care afi participat si in cadrul caruia
desi, au fost utilizate tehnici de comunicare eficiente, nu a avut succesul estimat.

3. ,,Probleme fiintei umane sunt in esenta probleme de comunicare”

Intr-adevar comunicarea a devenit o componenta a oricarei activitati desfasurate nu numai la
nivelul unei organizatii, ci si in socictate. Cu toate acestea insa, ineficienta unui proces de
comunicare nu poate fi considerata singura cauza a unui insucces.

Exemplu:

Sa ne gandim la procesul de comunicare care se realizeaza pe parcursul unui proces de
negociere a salariului, dintre un angajat si managerul companiei. Desi fiecare dintre cei doi
parteneri ai relatiel de comunicare, atat angajatul, cdr si managerul comunica foarte bine, totusi,
din punctul de vedere al angajatului, negocierea nu a putut fi considerata un succes, deoarece cei
doi parteneri de dialog au inzampinat anumite probleme de relationare cauzate de mediul ambiant
in care s-a desfasurat procesul de comunicare. Mai precis, aparatul de aer conditionat care
asigura ventilatia in biroul Tn discutau cei doi parteneri s-a defectat in timpul negocierii, iar
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momentul la care intdlnirea avea loc era aproape de amiazd, motiv pentru care temperatura din
birou a devenit insuportabild. In aceste conditii managerul a decis ca negocierea sa fie intreruptd
timp de 30 de minute, solicitdndu-se interventia specialistilor pentru a repara aparatul de aer
conditionat. Actiunea nu a fost incununatd de succes, motiv pentru care managerul a decis
continuarea dialogului Tntr-un alt birow, in care se mai gaseau alte 5 persoane. Acest incident a
avut consecinfe negative asupra angajatului care a devenit din ce in ce mai timid si mai inhibat,
fiind stresat de faptul ca nu mai poate comunica cu managerul in conditii de confidentialitate. Mai
mult, faptul cd negocierea se desfasura intr-o zi de marti 13, [-a determinat pe angajat sa creada ca
superstitiile sale se adeveresc.

Analizand situatia descrisd in exemplul anterior, putem concluziona ca principalul factor
care a determinat esecul respectivei actiuni a fost reprezentat de factorii tehnici (defectiunea
intervenita la aparatul de aer conditionat) si factorii ambientali (continuarea dialogului ntr-un alt
birou in care se gaseau alte 5 persoane). Unul dintre principiile negocierii salariului il reprezinta
confidentialitatea.

Exercitiul 3
Descrieti un proces de comunicare in care ati fost implicat si ale carui rezultate au fost
influentate nefavorabil de alti factori. Analizati influenta fiecaruia dintre factorii identificati.

4. ,,Nu eu sunt cel care nu-l1 intelege pe partenerul meu de comunicare, el nu ma
intelege pe mine!”

Tntotdeauna trebuie sia pornim de la ideea cd toti partenerii implicati intr-un proces de
comunicare au o serie de responsabilitati, astfel incat sa fie asigurat succesul respectivei actiuni.
Astfel, emitatorul trebuie sa transmitd cat mai clar mesajul si sa furnizeze si sa furnizeze o serie de
informatii suplimentare, in timp ce receptorul trebuie sd asculte si sd incerce sa inteleagd mesajul
transmis.

Exemplu:

Un exemplu clasic de situatia in care nici unul dintre cei doi parteneri de dialog nu isi
asumad responsabilitatea pentru succesul procesului de comunicare poate fi considerat si urmatorul.
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De exemplu, in timpul unei intalniri un analist de piata trebuie sa ii prezinte managerului de
vanzari al companiei principalele concluzii ale raportului intocmit. Lipsa unor grafice un tabele,
care sa sustina concluziile analistului de piata precum si proasta organizare a informatiilor
transmise, fara a respecta o anumitda logica in prezentare, nu au atras atentia managerului de
vdnzari care, de cdteva ori, a preferat sa intrerupa dialogul raspunzdnd la telefon.

Concluzia pe care o putem desprinde este ca procesul de comunicare nu a avut succes,
deoarece nici unul dintre cei doi parteneri nu au reusit sd comunicare datoritd lipsei de
responsabilitate a fiecaruia dintre ei, ceea ce a permis aparitia unor greseli.

CARACTERUL INTERACTIV AL PROCESULUI DE COMUNICARE

Caracterul interactiv al procesului de comunicare este redat de interactiunea componentelor
sale: emititorul, receptorul, mesajul, feedback-ul si contextul comunicarii. Atunci cand ne
focalizdm pe raspunsul la intrebarea ,,Ce caracterizeazd o comunicare eficientd?” constatam ca
fiecare dintre aceste elemente are rolul sau. De exemplu, atunci cand partenerul de negociere ne
transmite un mesaj, analizam continutul acestuia si modul in care a fost transmis si, furnizam
raspunsul la respectivele semnale sonore, vizuale sau non-verbale.

Pentru a intelege si mai bine caracterul interactiv al comunicarii, v propunem sa analizdm

fiecare dintre componentele procesului de comunicare.
EMITATORUL

Emitatorul reprezinta un individ, un grup sau o institutie care:

- poseda o informatie, in general bine structurata;

- poseda o anumita motivatie;

- are un scop explicit (alaturat mesajului) si unul implicit (motivul transmiterii mesajului
care uneori nu este cunoscut de catre receptor).

Exemplu:
Suntefi unul dintre cei 15 consultanti ai companiei care comercializeaza pe piata
romdneasca programe informatice pentru administrarea afacerilor si al carei manager general este
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Felix. Pretul de vanzare al unui astfel de program este foarte mare, motiv pentru care target-urile
anuale privind vdnzarile, pe care compania vi le-a fixat sunt foarte ridicate. Mai mult, managerul
general al companiei v-a anunta ca agentul de vinzari care reugeste ca in decursul unui an
calendaristic reugeste sa incheie contracte a caror valoare depdaseste 500.000 de euro, va primi ca
recompensd un comision de 15% din valoarea totala a vanzarilor si o excursie de o saptamadna intr-
o tard exoticad.

Va aflati in plin proces de negociere cu 0 importanta companie producdtoare de
automobile, valoarea contractului care face obiectul discutiilor dintre dumneavoastra si
reprezentantii companiei, depasind suma totala stabilita ca target de catre compania la care
lucrati, pentru a putea obtine premiul anuntat. In aceste conditii existd o probabilitate foarte micd
ca dumneavoastra sa discutafi cu ceilalti agenti de vanzari detaliile contractului pe care il
negociati. In al doilea rind, reprezentantii companiei de automobile nu cunosc faptul cd dacd vor
incheia contractul cu firma dumneavoastra, veti fi recompensat suplimentar. Si nici nu intentionati
sa le aduceti la cunogstinta acest lucru, deoarece un astfel de gest ar determina indsprirea
conditiilor §i termenilor de negociere.

Tn concluzie:

- cunoasteti faptul ca firma de automobile are nevoie de programele informatice pe care

dumneavoastra le comercializati;

- motivatia pentru care dumneavoastra dorifi sa incheiati acest contract este reprezentatd
de faptul ca doriti sa vindeti respectivul program informatic;

- scopul explicit al mesajului pe care il transmiteti partenerului de negociere il reprezinta
faptul ca vreti si trebuie sa va convingefi partenerii de dialog ca au nevoie de programul
informatic pe care il comercializati, pentru ale simplifica procesul de administrare a
afacerii,

- scopul implicit este reprezentat de faptul ca doriti sa obtineti bonificatia de 15% si
excursia pe care compania dumneavoastrd v-o oferd ca recompensa pentru activitatea
desfasurata.

Tn procesul de comunicare, emitatorului ii pot fi atribuite diferite grade de credibilitate sau
prestigiu, care exercitd un puternic impact asupra comunicarii ca atare. In opinia unor specialisti,
exista cinci baze ale puterii sau influentei emitatorului in procesul de comunicare:
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e puterea recompensatoare are la baza abilitatea de a rasplati, In aceastd categorie
Tncadrandu-se satisfacerea unor nevoi sau dorinte al receptorului. Ideea de baza este ca
fiecare dintre noi, in calitate de emitator, transmitem mesaje pentru a fi rasplatiti. De
exemplu, un cadru didactic este investit cu o astfel de putere, din punctul de vedere al
faptului ca interesul, participarea elevilor sau studentilor la orele reprezinta recompensa pe
care acesta o primeste pentru calitatea mesajului (cunostintelor si informatiilor) transmis.

e puterea coercitivd se aseamdna foarte mult cu puterea recompensatoare, insa in sens
negativ, deoarece, in general, receptorul se asteapta sa fie pedepsit de catre emitator, dar nu
intotdeauna se conformeaza incercarii de influentd a acestuia. De exemplu, profesorul in
calitate de emitator le aduce la cunostinta elevilor sau studentilor notele pe care acestia le-au
obtinut la testul pe care l-au sustinut. De asemenea si emitatorul poate fi recompensat in
mod negativ de catre receptor. De exemplu, atunci cand in timpul unei negocieri emitem o
opinie care 1l poate deranja pe partenerul de negociere, acesta poate renunta la negociere.

e puterea referentiald se manifesta in situatiile in care receptorul se identificad cu
emitatorul. O persoand sau un grup de persoane reprezintd un grup de referintd cu care
incearca sa se asocieze sau s se identifice altii, adoptandu-le convingerile, atitudinile sau
anumite comportamente. De exemplu, un cadru didactic este un model pentru mai mulgi
intre elevii sau studentii sai, dispunand de p capacitate de transmitere a mesajului sporita. De
asemenea, fiecare dintre noi are un anumit model pe care il urmeaza viata si de cele mai
multe ori, avem tendinta de a comporta si de a comunica astfel intr-un mod similar acestuia.

e puterea legitima are la bazd intelegerea prin care emitatorul pretinde ascultare din
partea receptorului. Aceastd putere este foarte des intdlnitd in relatiile dintre parinti si copii,
profesori — elevi sau chiar Tn cadrul unor negocieri. In aceasti ultimi situatie, puterea
legitima poate fi pusa in evidenta prin intermediul argumentelor cu care unul dintre parteneri
incearca sa 1l convinga pe celalalt.

O astfel de negociere poate interveni in relatia dintre manager si subordonati, managerul
incercand sa 1i conduca pe acestia din urma, dar cu toate acestea managerul este nevoit sa
asculte, sa analizeze si sa accepte unele propuneri venite din partea salariatilor.

In ceea ce priveste exercitarea puterii legitime de citre emititor, existd riscul ca acesta s
adopte o atitudine superioard receptorului, axadndu-se pe ideea cd el stie tot si astfel
devalorizeaza receptorul. De asemenea, exista riscul ca, de exemplu, managerul, in calitate
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de emitator, sa creada ca poate rezolva toate problemele intervenite la nivelul colectivului pe
care 1l conduce.

e puterea expertului este pusd in evidentd de cunostintele superioare ale emitatorului,
acestea avand un impact major asupra structurii cognitive a receptorului. De exemplu,
argumentatia furnizatd de catre una dintre partile unei negocieri poate conduce la o
intelegere superioara de catre cealalta parte a ratiunilor pentru care contractul trebuie
incheiat. De asemenea, profesorul dispune de cunostinfe superioare pe care le transmite
studentilor la orele de curs si seminar. Nu trebuie neglijat faptul ca fiecare dintre noi,
dispune de cele mai multe ori, de cunostinte aprofundate cu privire la anumite domenii. De
exemplu, un localnic 1i explica unui strain cum poate ajunge la un anumit obiectiv pentru a-|
vizita. Localnicul este Tn acest caz expertul, respectiv emitatorul care dispune de putere.

Pentru ca procesul de comunicare sa fie eficient, emitatorul trebuie sa faca apel intr-0
masurd mai mica la puterea recompensatoare si coercitiva si mai mult la cea referentiald si
de expert.

RECEPTORUL

Este o persoana, un grup sau o institutie carora:
- le este adresat mesajul sau 1l dobéandesc in mod intamplator;
- primesc mesajul in mod constient sau subliminal.

Exemplu:

Tn pauza din timpul negocierii. Ti auzifi fiard sa vreti pe membrii echipei adverse care
vorbesc despre actiunea unui film pe care va doriti sa il vedeti de foarte mult timp. Fara a avea in
intentie acest lucru ati indeplinit calitatea de receptor al mesajului respectiv, aflandu-va in prezent
N posesia unui mesaj care pentru dumneavoastrda prezintda o anumitd utilitate. Aceasta deoarece,
aveati in intentie sa mergefi la cinema si sa vizionati respectivul film.

In opinia unor specialisti, receptorul are un rol foarte important in construirea unei
comunicari eficiente, deoarece in numeroase situatii, dincolo de continutul efectiv al mesajului, este
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mai important si stiti cui s va adresati si nu neaparat informatia pe care o transmiteti. In general,
un proces de comunicare este axat pe posibilitatile de a-1 percepe ale celui care il receptioneaza. Mai
mult, receptorul asociaza mesajul transmis cu propriile opinii sau perceptii pe care le are n legatura
cu acesta, iar dacad nu dispune de o astfel de posibilitate, a apela la opiniile sau altor persoane cu
privire la respectivul mesaj.

Exemplu:

Mai mult ca sigur un student care a mers la un anumit curs in semestrul | al anului
universitar, iar intalnirile pe care le-a avut cu cadrul didactic i s-au parut plictisitoare, va incerca
sd transmita opiniile personale §i altor colegi care ar dori sa frecventeze cursul respectiv. Dacad,
cineva ii va cere pdrerea in acest sens, va incerca sa o determine pe acea persoand sa renunte la
intentiile sale initiale, deoarece el a fost nemultumit de cursul respectiv. Daca intdlnirile cu
respectivul profesor vor continua si in cel de al doilea semestru, respectivul student va merge la
cursuri cu ideea preconceputa ca si de aceasta data va asculta aceleasi prelegeri plictisitoare.

O situatie similara poate aparea si in situatia in care, de exemplu, in timpul negocierii
partenerul de dialog va solicita opinia in legatura cu ultimele evolutii economice si sociale
inregistrate Tn Kenya, chiar dacd nu sunteti un bun cunoscator ale subiectului respectiv si nu aveti
opinii persoane in acest sens, veti apela la cunostintele dobandite de la alte persoane, tendinta fiind
aceea de a prelua opiniile pe care acestea le-au formulat in acest sens: ,,Am citit in ziar ca era vorba
de...” sau ,, Din ceea ce am citit pe Internet am vazut majoritatea specialistilor sunt de parere ca...”
sau ,,Nu sunt un foarte bun cunoscator al subiectului, dar din ceea ce am auzit pe aceastd tema, va

2

pot spune ca am inteles ca este vorba de....”.

In functie de modul in care este organizat mesajul este formulat, organizat si transmis pot fi
identificate mai multe tipuri de reactii ale receptorului:

e reactia adaptiva evidentiazd modul 1n care receptorul reactioneaza astfel incat sa

maximizeze recompensa $i s minimizeze sanctiunea pe care o poate primi. Atitudinile fata

anumite persoane, obiecte sau simboluri, se formeaza in functie de gradul de satisfacere a

acestor nevoi.
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e reactia egodefensiva sau de autoapiarare are in vedere tendinta persoanelor care
receptioneaza mesajul de a mentine o imagine de sine acceptabila, favorabila si in acord cu
imaginea pe care ceilalti o au despre ei. De exemplu, sa analizam reactiile unor persoane
publice Tn momentul in care presa publica diverse informatii despre ei. Prima reactie pe care
acestia o au este aceea de a nega, de a-si mentine imagine sau de a se apara.

e reactia expresiei valorice are un rol important in procesul de socializare si
autodezvoltare a receptorului, deoarece anumite valori contribuie la imbunatatirea imaginii
acestuia 1n raport cu ceilalti. De exemplu, o lauda adusa unei persoane pentru o anumita
actiune pozitiva pe care aceasta a realizat-o va fi perceputd in mod pozitiv de catre acesta si
mai mult poate fi folosita ca element de referinta sau exemplu in dialogurile cu ceilalfi.

e reactia cognitiva se refera la satisfacerea nevoii de cunoastere a oamenilor, folosind
informatiile pe care le pot obtine din diferite surse. Astfel ei folosesc aceste informatii in
scopul de a intelege anumite evenimente sau situatii cu care se confruntd. De exemplu, in
timp ce va deplasati spre locul de intalnire cu un client cu care urma sa negociati un contract
de vanzare-cumparare a unui apartament, un coleg de serviciu v-a informat ca primaria
orasului a aprobat construirea in zona in care se afld apartamentul a unui important complex
comercial. Care este valoare acestei informatii pentru dumneavoastra? Foarte simplu,
aceasta inseamna ca trebuie sa mariti pretul de vanzare al apartamentului deoarece valoarea
zonei va creste in viitorul apropiat.

MESAJUL - ELEMENT CHEIE AL PROCESULUI DE COMUNICARE

Mesajul presupune un ansamblu de informatii obiective, subiective care privesc
anumite evenimente, obiecte sau triiri personale in afara respectivelor informatii. Mesajele
includ datele si simbolurile cu ajutorul carora datele respective dobandesc un caracter particular. De
exemplu, daca in timpul discutiilor, unul dintre membrii echipei adverse de negociere va spune
,»Afard ninge”, toti receptorii vor avea tendinta de a privi afarda , verificand astfel informatiile
transmise, In mod obiectiv de catre emititor. In situatia in care emitatorul ar spune ,,Mie Tmi place
cand ninge”, acest mesaj va desemna o apreciere subiectivd, o stare personald a acestuia, iar
receptorii nu vor avea tendinta de a verifica veridicitatea mesajului transmis, deoarece este posibil
ca acestia sa nu aiba aceeasi opinie ca si emitatorul. In situatia in care emititorul resimte nevoia de a
include 1n continutul mesajului si unele trdiri personale, dar care nu au neapdrat o anumitd
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importanta pentru receptor, acesta, cel mai probabil, va spune: ,,Afara ninge si imi place acest lucru,
deoarece de fiecare datd imi amintesc de perioada copildriei...”

Mesajele sunt elaborate, codate, decodate si reconstruite astfel incat receptorul sa inteleaga
continutul acestora. De exemplu, in situati in care doi copii au stabilit cad vor merge si maine la
fotbal, dar fara a-si invita si prietenii comuni, in fata acestora ei vor spune ,,Radmane pe maine. Sa nu
uiti ce am stabilit”. ,,Poti sd ai incredere in mine” raspunde celalalt. Putem constata ca mesajele
transmise de cei doi sunt codate, astfel incat prietenii lor sa nu inteleaga despre ce este vorba. In
mod cert prietenii lor, in calitate de receptori ai mesajului transmis, vor face serie de presupuneri
din acest punct de vedere, dar fara a cunoaste esenta respectivului mesaj.

Foarte important de retinut este faptul cd, in general, continutul unui mesaj este afectat de o
serie de factori perturbatori care apar pe parcursul canalului de comunicare, acestia putand fi
identificati la nivel emitdtorului, receptorului sau care tin de contextul in care se realizeaza
comunicarea.

Exemplu:

Un om de afaceri japonez incearca sa ii spuna clientului sau norvegian ca nu este interesat
sd faca o anumita vanzare. Ca sd fie politicos, japonezul spune ,,Va fi foarte dificil”’. Norvegianul
interpreteaza declaratia ca afirmand ca mai sunt inca unele lucruri de rezolvat, nu ca afacerea a
cazut. El ii raspunde omului de afaceri japonez, intreband cum il poate ajuta compania sa pentru a
rezolva problemele respective. Japonezul, convins fiind ca a fost foarte clar in momentul cand a
transmis mesajul, a ramas foarte uimit de reactia clientului sau.

Tn exemplul anterior, principalul factor perturbator care modifica continutul mesajului pe
care il primeste receptorul il reprezintd de diferentele de culturd existente intre cei doi parteneri de
negociere.

Eficienta si Intelegerea mesajelor se poate masura ca o functie a redundantei acestora.
redundanta defineste ceea ce este predictibil sau conventional intr-un mesaj (Parnisoara, 2006).
Pentru ca receptorii sa inteleagd cat mai complet continutul unui mesaj, este necesar ca emitatorul
sa faca o scurtd introducere care sa deschida receptorul cétre interpretarea mesajului. De exemplu,
atunci cand unul dintre partenerii de negociere vrea sa isi surprinda adversarul sau sa obtina un
nivel de maxima atentie din partea acestuia, va folosi una dintre expresiile ,,Ceea ce va voi spune eu
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acum , va va surprinde cu siguranta” sau ,,Ca sa fiu foarte clar inteles, va trebui sa fifi atentie la ceea
ce va voi spune acum” sau ,,Sa va spun ce mi s-a intdmplat mie 1n aceastd dimineata...”.

In anumite situatii redundanta este necesari, asigurand un nivel minim de informatie care
poate mentine comunicarea dintre cei doi parteneri de negociere. Dacda de exemplu, unul dintre
interlocutori va intreba ,,Ati inteles la ce m-am referit pand acum?”, celalalt va raspunde simplu
,Da”. Raspunsul receptorului la mesajul transmis de emitator faciliteaza continuarea procesului de
comunicare.

In acelasi timp, putem vorbi despre redundanta acceptati care exprima nivelul optim de
informatie care este transmisa de catre emitator si care nu ingreuneaza procesul de comunicare. La
aceiasi intrebare, receptorul poate formula urmatorul raspuns ,,Da, am inteles pentru cd am fost
atent si sunt familiarizat cu termenii pe care i folositi dumneavoastra” sau ,,Da, pentru ca subiectul
ma intereseaza in mod deosebit, fiind implicat si eu intr-o astfel de actiune”. Raspunsul receptorului
nu este unul foarte amplu, astfel incat facd dificila comunicarea dintre parteneri, ci dimpotriva 1i
ofera emitatorului argumente suplimentare pentru a-i transmite si alte mesaj in acest sens.
Elementul comun al celor doua raspunsuri potentiale descrise anterior il reprezinta raspunsul bazal
,Da” care este care poate fi intalnit si in cazul redundantei necesare.

Redundanta superflui apare in situatiile in care volumul de informatie transmis este foarte
mare, impiedicand astfel procesul de comunicare. In situatia in care partenerul de negociere ciruia
1i este adresata intrebarea ar formula un raspuns mult mai amplu decat potentialele variante descrise
anterior, furnizdnd argumente suplimentare cu care sa ii demonstreze emitatorului ca este interesat
de subiect, nu ar face altceva decat sa ingreuneze procesul de comunicare.

La nivelul mesajelor, pot aparea unele efecte importante. Efectul de Tntaietate semnifica
faptul ca informatiile transmise de emitator la Tnceput au mai multd influentd. De exemplu, daca
partenerul de negociere ne spune ca pretul petrolului a scazut in ultima ora cu 5 dolari/baril, atunci
acesta va avea un impact deosebit asupra noastra, care suntem direct implicati in procesul de
negociere a unui contract comercial in vederea vanzarii unei importante cantitati de petrol. Efectul
imediat al acestui mesaj poate fi acela de nesiguranta, deoarece informatia nu este verificata prin
intermediul unor surse proprii sau chiar de uimire in contextul in care dispunem de foarte multe
informatii privind situatia economica si politica la nivel mondiald si nu ne asteptam la o astfel de
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evolutie a pretului petrolului pe piata mondiald. Mai mult ca sigur ca in aceste conditii, vom avea
tendinta de a solicita o pauza, pentru a verifica informatia respectiva.

Efectul recent sugereaza faptul ca unele mesaje transmise mai tarziu au un impact mult mai
puternic asupra receptorului sau au o importantd mai ridicatd. De exemplu, completarea
informatiilor privind scaderea pretului petrolului pe piata mondiald, cu mentionarea cauzelor care u
condus la o astfel de situatie sau cu precizarea faptului ca este vorba doar de o situatie temporara au
importantd mult mai mare pentru vanzator, deoarece acesta va avea tendinta de a tergiversa
negocierile, pana in momentul in care se va inregistra o ameliorare a situatiei.

Decodarea este procesul de descifrare a mesajului transmis de emitator. De cele mai multe
ori, mesajele transmise contin ambiguitati sau unele omisiuni. De exemplu, cumparatorul poate
spune ca a fost informat ca preful pretului pe piata mondiald a scazut cu 5 dolari/baril, dar fara a
preciza dacd informatia a fost sau nu verificatd. Pentru partenerul sdu de negociere, vanzatorul,
efectul imediat al unui astfel de mesaj 1l reprezinta starea de incertitudine, motiv pentru care el va
trebui sd reorienteze procesul negocierii pand in momentul in care avea posibilitatea de a verifica
informatia respectiva.

Este foarte important de retinut faptul ca in anumite situatii, mesajele pot fi transmise fara ca
acestea sd fie receptate de catre un interlocutor anume sau sd fie corect receptate si decodate.
Anumite mesaje pot fi receptate fara sa fi fost transmise.

Exemplu:

Un student care merge la sala in care urma sa se desfasoare un anumit curs si gaseste sala
goald, va concluziona ca respectivul curs nu a avut loc, fara a lua in considerare faptul ca este
posibil ca respectivul curs sa se fi desfasurat intr-o alta sala (din diverse motive), sa fi fost
reprogramat sau sa isi fi notat gresit ora de desfasurare a cursului.

Intr-o astfel de situatie mesajul de nu a fost transmis in mod constient, dar cu toate aceste
receptorul il sesizeaza.

(#PRIDE-U

=
ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE
DIN BUCUREST!



<

Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Proiect cofinantat de Uniunea Europeana prin Programul Operational Capitalul Uman 2014-2020

Axa prioritara 6 - Educatie si competente

Obiectivul specific 6.13 Cresterea numarului absolventilor de invatamant tertiar universitar si non universitar care isi
gasesc un loc de munca urmare a accesului la activitati de invatare la un potential loc de munca / cercetare/ inovare, cu
accent pe sectoarele economice cu potential competitiv identificate conform SNC si domeniile de specializare inteligenta
conform SNCDI

Beneficiar: ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Practica inteligent dezvoltarea ta - PRIDE-U POCU/626/6/13/133138

FEEDBACK-UL

Feedback-ul reprezinta totalitatea mesajelor verbale si non-verbale pe care receptorul
le transmite ca raspuns la mesajul emitatorului.

In vederea asigurdrii si realizarii unei comunicari eficiente este necesar ca feedback-ul sa

indeplineasca unele conditii esentiale:

- In primul rand, feedback-ul trebuie sa se bazeze pe increderea dintre emitator si receptor.
De exemplu, partenerul negociere care doreste sa cumpere produsul dumneavoastra va
spune ca pretul produsului pe piatd a scdzut cu 50% la inceputul zilei in care are loc
negocierea. Dumneavoastra sesizati ca adversarul lanseaza acest mesaj doar pentru ca
dumneavoastrd sd reduceti pretul de vanzare solicitat. Remarcati faptul ca acesta
incearca sa va nedreptateasca. Ce faceti, 1l credeti? Mai mult ca sigur ca nu si veti
incerca sa verificati informatia respectiva. Feedback-ul pe care il veti furniza in acest caz
are la bazad intentiile dumneavoastra de a solicita o pauza astfel incat sa aveti
posibilitatea de a verifica informatia respectiva.

- - feedback-ul trebuie sa fie mai degraba specific decat general, ceea ce inseamna ca ar
trebui sa contind exemple concrete si nu formuldri sau aprecieri cu caracter general. De
exemplu, daca vreti sa 1i demonstrati partenerului de dialog, ca pretul produsului care
face obiectul negocierii nu a scazut si in cel mai rau caz s-a mentinut la acelasi nivel,
este bine sa folositi argumente concrete, sa ii prezentati date si informatii reale privind
piata. Raspunsul dumneavoastra nu trebuie sa fie unul de genul ,,Nu va cred”, care are un
caracter general pronuntat. De asemenea, daca vreti sa ii ardtati unei persoane ca a gresit,
incercati sa evidentiati principalele elemente pe care le-a omis sau unde a gresit efectiv.

- feedback-ul trebuie oferit in momentul in care receptorul este pregatit sa il accepte.
Aceasta Tnseamna ca 1n anumite situatii, furnizarea unui feedback coerent presupune
culegerea datelor si informatiilor necesare si mai ales rabdare, analiza si reflectie pe
marginea anumitor subiecte. De exemplu, atunci cand partenerul de negociere va face o
propunere la care nu va asteptati, veti solicita o perioada de gandire astfel incat sa aveti
posibilitatea de a lua cea mai buna decizie. In situatia in care partenerul de negociere
solicita un raspuns ,,pe loc”, adica in timpul negocierii, 1i veti solicita cat mai multe
argumente sau informatii astfel incat sa aveti posibilitatea de a lua cea mai buna decizie,
respectiv de a-i oferi un feedback complet si coerent.
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- 1n anumite situatii, feedback-ul este verificat de catre emitator, receptorul fiind nevoit sa
repete raspunsul furnizat mai inainte astfel incat sd aiba posibilitatea de a se asigura ca
raspunsul receptorului este cel enuntat anterior §i cad nu pot aparea interpretari din acest
punct de vedere. De exemplu, In anumite situatii ne intrebam partenerii de dialog ,,esti
sigur?”, sau ,,Ramane asa cum am stabilit?” sau ,,Poti sa repeti?”.

Receptorii sau partenerii nostri de dialog pot fi satisfacuti intr-o masura mai mica sau mai
mare de calitatea mesajului pe care il transmitem in calitate de emitator. Din acest punct de vedere
putem distinge doua tipuri de feedback: evaluativ si non-evaluativ.

Feedback-ul evaluativ presupune formularea unor opinii sau judecati cu privire la o
anumitd problema supusa dezbaterii, putand fi pozitiv, negativ sau formativ.

Feedback-ul evaluativ pozitiv presupune receptarea unui raspuns favorabil din partea
partenerului de dialog. De exemplu, atunci cand profesorul le transmite studentilor informatii de
maxim interes, acestia ii vor raspunde adresand intrebari suplimentare sau manifestandu-si interesul
fatd de tema abordatd. Profesorul va intelege astfel cd reactia pe care o primeste din partea
cursantilor este una pozitiva si va incerca sa completeze gama cunostintelor transmise cu unele
elemente suplimentare.

Feedback-ul evaluativ negativ este opusul celui pozitiv, ajutdndu-l pe emitator in
eliminarea unor comportamente sau de comunicare inadecvate sau nepotrivite. De exemplu, atunci
cand studentii in fata carora profesorul vorbeste sunt plictisiti, fard a fi interesati de tema supusa
atentiei, profesorul ar trebuie sa inteleaga ca este vorba de un raspuns negativ pe care acestia il ofera
si ar trebui fie sd renunte la unele elemente care au o importanta redusa in procesul de intelegere a
temeli, fie sd introduca unele exemple practice cu ajutorul carora sa explice unele elemente teoretice.

Feedback-ul formativ este un tip special de feedback negativ. Tn general, receptorii au
tendinta de a oferi raspuns imediat ce mesajul a fost transmis de catre emitator sau imediat ce o
actiune a fost finalizatd. De exemplu, atunci cand o echipd a castigat un meci, antrenorul le poate
spune ,,Bravo! Ati facut o treabd buna!”. Feedback-ul formativ presupune ca feedback-ul sa fie
transmis doar in momentul in care actiunea a fost reluatd. De exemplu, atunci cand echipa se
pregateste de meci, antrenorul le poate spune ,,Haideti sa castigam, evitand greselile pe care le-am
facut Tn meciul trecut si sa incercam sa evitam sa mai facem altele”.
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Feedback-ul non-evaluativ este specific situatiilor in care vrem sa aflam mai multe despre
sentimentele unei persoane, fard a face referire la propriile judecati sau idei in legatura cu problema
respectiva. Astfel persoana in cauza are posibilitatea de a explora propriile opinii si sd gaseasca
propriile solutii la problemele cu care se confrunta. Feedback-ul non-evaluativ poate fi delimitat pe
patru niveluri:

Feedback-ul de sondare presupune sa solicitam partenerului de dialog informatii
suplimentare cu privire la subiectul discutat. De exemplu, dacd un student are o nota mica la
examen, el va veni sa ii solicite profesorului explicatii suplimentare, spunand ,,As vrea sa stiu si eu
de ce am luat o nota asa de mica la examen, 1n conditiile in care subiectele au fost foarte simple si
majoritatea prietenilor mei au note foarte bune”. Practic el incearca sa se documenteze suplimentar
n scopul de a se edifica asupra corectitudinii notei. Profesorul poate apela la una dintre urmatoarele
variante de raspuns: ,,51 de ce te supara aceasta situatie?” sau ,,Ai vorbit si cu colegii tai si ai vazut
ce ai gresit?” sau ,,Esti suparat pentru ca exisa riscul de pierde bursa?”. Practic printr-un astfel de
raspuns, profesorul urmareste identificarea principalelor argumente care stau la baza deciziei
studentului de a solicita explicatii suplimentare privind nota obtinuta la examen. Un raspuns al
profesorului de genul ,Notele sunt mai putin importante, important este ceea ce ati inteles
dumneavoastra de la aceasta disciplind” ar putea sa il descurajeze pe student, acesta fiind tentat sa
adopte o atitudine defensiva.

Feedback-ul de intelegere presupune sa distingem adevarata semnificatie a raspunsului
furnizat de catre celalalt partener al relatiei de comunicare. De exemplu, daca studentul din
exemplul anterior stie ca din cauza notei 9 pe care a luat-0 la examen, desi majoritate colegilor sai
au luat note de 5 si 6, va pierde bursa de studiu, trebuie sd ii furnizdm un raspuns care sa
demonstreze cd am inteles problema cu care se confruntd, insa va avea posibilitatea de a veni la
marime de nota in sesiunea de reprogramare a examenelor si cd nu trebuie sd renunte la aceasta
idee.

Feedback-ul suportiv presupune ca o problema cu care se confrunta unul dintre partenerii
dialog si pe care o considera de maximad importantd sd fie apreciatd in mod similar si de catre
celilalt. In esentd, atat emitatorul, cat si receptorul trebuie si acorde aceiasi importantd problemei
cu care se confrunta unul dintre ei. Tn general acest tip de feedback presupune din parte receptorului

(#PRIDE-U

RACTICA INTELIGENT DEZVO

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE
DIN BUCUREST!



Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Proiect cofinantat de Uniunea Europeana prin Programul Operational Capitalul Uman 2014-2020

Axa prioritara 6 - Educatie si competente

Obiectivul specific 6.13 Cresterea numarului absolventilor de invatamant tertiar universitar si non universitar care isi
gasesc un loc de munca urmare a accesului la activitati de invatare la un potential loc de munca / cercetare/ inovare, cu
accent pe sectoarele economice cu potential competitiv identificate conform SNC si domeniile de specializare inteligenta
conform SNCDI

Beneficiar: ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Practica inteligent dezvoltarea ta - PRIDE-U POCU/626/6/13/133138

capacitatea de a reduce intensitate sentimentelor emitatorului fatd de subiectul dezbatut. In acest fel
receptorul trebuie sd 1i demonstreze emitatorului ca, desi nu se confrunta cu o astfel de problema, o
considera la fel de importanta. Raspunsuri de tipul ,,Asta e tot ceea ce te supara?” sau ,,Eu cred ca ar
trebuie sd te preocupe probleme mult mai importante” au menirea de a-1 descuraja pe emitator si de
a-i accentua starea de ingrijorare fatd de problema cu care se confrunta. Pentru a-i arata ca este
preocupat de problema acestuia, receptorul trebuie sa ii furnizeze emitatorului un raspuns de genul:
,Vad ca esti foarte ngrijorat din acest punct de vedere si iti inteleg perfect supararea si starea de
nemultumire. Si e dacd eram in locul tau, reactionam la fel”.

Feedback-ul ,,mesajului-eu’ care presupune transpunerea in situatia partenerului de dialog
sau axarea pe trairile acestuia, respectiv capacitatea empatica a receptorului.

Exemplu:

Sa presupune ca tatal este foarte obosit, iar cand ajunge acasa copilul il roaga sa se joace
cuel.

Daca tatal i va spune copilului ,,Lasd-ma ca nu a nici un chef de joacd, ma deranjezi”,
feedback-ul copilului va contine o serie de elemente care evidentiaza atitudinea ostila fata de
parinte.

Dar daca tatal ii va spune copilului ,, Poate ne jucam putin mai tdrziu, acum sunt extrem de
obosit si trebuie sa ma odihnesc”, reactiile defensive vor fi descurajate si dimpotriva vor fi
incurajate cele afective si de apropiere. Copilul va incerca sa isi protejeze tatal, incercdand sa
inteleaga ca este foarte obosit si trebuie sa se odihneasca pentru a se putea juca cu el.

Tn general feedback-ul ,,mesajului-eu” are un rol foarte important in procesul de dezvoltare a
relatiilor interpersonale.
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CONTEXTUL COMUNICARII

Contextul comunicarii reprezinti cadrul in care are loc comunicarea: principalii
determinantii ai contextului comunicarii sunt:
e Proximitatea prezintd o importantd sporita din punctul de vedere al faptului cd o
distantd redusd intre diferite persoane favorizeaza realizarea contactelor dintre acestea.
Practic cu cat persoanele respective sunt mai apropiate unele de celelalte probabilitatea ca
ele sa se implice intr-un proces de comunicare creste. Astfel peluzele comune, curtile
invecinate sau birourile amplasate unul langa celdlalt faciliteaza aparitia interactiunilor
dintre indivizi.
» Similaritatea evidentiaza faptul ca fiecare dintre noi avem tendinta de a comunica cu
persoanele care ne asemanam, acesta fiind de fapt efectul perceptiei similaritatii cognitive si
emotionale fatd de ceilalti. In realitate individul isi defineste propria identitate cu ajutorul
caruia se clasifica pe sine si pe ceilalti in functie de criterii precum: varsta, sexul, pregatirea
profesionala etc.
e Grupul este un element extrem de important in identificarea contextului comunicarii,
aceasta Tnsemnand ca exista sanse mult mai mari ca la nivelul unui grup sa apara un proces
de comunicare decat intre douda sau mai multe grupuri diferite. Aceasta deoarece, intre
membrii aceluiagi grup exista o relatie de cunoastere.

Contextul in care se realizeaza un proces de comunicare este definit prin prisma a trei
dimensiuni:

e dimensiunea fizicd redatd de ansamblul elementelor din mediu inconjurator si care
caracterizeaza spatiul in care are loc comunicarea dintre parteneri. De exemplu, mobilierul
din spatiul in care are loc negocierea poate fi dispus astfel incat sa creeze o atmosfera
apasatoare, de intimidare a partenerului. De asemenea, scaunele celor doi parteneri de
negociere pot fi dispuse unul in fata celuilalt, astfel incat sa sugereze o negociere de pe
preponderent distributiva.

e dimensiunea temporala are o importanta aparte, fiind strans legata de momentul in care
are loc actul de comunicare sau negocierea propriu-zisa. De exemplu, desfasurarea intalnirii
la orele amiezii, intr-o zi de vara, intr-un spatiu cu o ventilatie scdzutd are menirea de a
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intimida partenerul de dialog. Unele persoane au un randament mai ridicat dimineata, altele
in a doua parte a zilei. Sunt elemente de care trebuie sa tinem cont in procesul de negociere.
e dimensiunea psihosociala vizeaza rolul fiecaruia dintre participantii la discuii, cultura
din care acestia provin, mentalitatile sau apartenenta la anumite grupuri.

Toate acestea faciliteazd sau ingreuneaza procesul de comunicare dintre doi parteneri. in
concluzie trebuie retinut faptul ca situatia in care se desfasoara comunicarea, caracteristicile
comunicatorilor si efectele urmarite de fiecare dintre partenerii de dialog sunt elemente care exercita
o influentd sporitd asupra eficientei procesului de comunicare, evidentiate prin intermediul
determinantilor comunicarii i a dimensiunilor acesteia.

TIPOLOGIA FORMELOR DE COMUNICARE

Tn cadrul unei organizatii angajatii pot comunica intre ei, cu managerii sau cu persoane din
exterior, respectiv furnizori, clienti, intermediari sau distribuitori, parteneri etc.

Indiferent de forma sau nivelul la care se realizeazad dialogul, pentru ca un proces de
comunicare sa fie eficient, trebuie respectate cateva principii:

aderarea la un anumit sistem de valori si intelegerea acestora;
cunoagsterea de catre participanti a elementelor de codificare a mesajelor;
stabilirea exacta a scopului comunicarii;

cunoasterea personalitatii emitatorilor si receptorilor;

transmiterea clarda a mesajului.

In cadrul unei organizatii pot fi utilizate diverse tipuri de comunicare care, Intr-o masura mai
mare sau mai scazutd, respectd varianta de organizare a activitatii companiei. Literatura de
specialitate din domeniul managementului furnizeaza clasificari ale diferitelor tipuri de comunicare
in functie de diverse criterii:

Criteriul nr. 1 - directia in care circula informatia
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a) comunicarea ascendenta

Informatiile circula de la baza ierarhiei catre varful acesteia.
Comunicarea ascendenta permite angajatilor implementarea unor decizii si de a-
si exprima propriile opinii cu privire la activitatea companiei si de a furniza
anumite solutii in vederea remedierii unor disfunctionalitati cu care organizatia
se confruntd. De asemenea, un exemplu de comunicare ascendenta il reprezinta
si situatiile in care angajatii trebuie sa gaseasca noi modalitati de imbunatatire a
calitatii produselor si serviciilor companiei. In cadrul unui proces de comunicare
ascendentd, rolul primordial revine angajatilor, care e furnizeaza managerilor o serie de informatii.
Dezavantajul principal al acestui tip de comunicare il reprezinta faptul ca, de mult ori, angajatii omit
s transmitd cdtre manageri o serie de informatii relevante, dar care au un aspect negativ. Motivul
principal este ca acei angajati doresc sa obtina o apreciere favorabild din partea managerului.

Ca exemple de comunicare ascendentd, putem mentiona situatia in care un analist de piata ii
transmite managerului de vanzari informatii despre evolutia vanzarilor intr-o anumita zona de
activitate. De asemenea, informarea de catre seful unei echipe de strungari a sefului de sectie cu
privire la unele disfunctionalitati aparute in functionarea utilajelor reprezinta tot un exemplu de
comunicare ascendenta.

Exercitiul 4

Seful dumneavoastra solicitat sa intocmiti un raport privind evolutia vdnzarilor ntr-o
anumitd perioada de timp, avand pentru aceastd actiune un termen foarte bine stabilit. La termenul
stabilit, raportul nu este finalizat. Cum vefi reactiona intr-o astfel de situatie. Ce 1i vefi spune
sefului dumneavoastra ?

b) comunicarea descendenta

Comunicarea descendenta se de la varful ierarhiei catre nivelele

inferioare ale acesteia, mai precis informatiile circuld dinspre manageri catre

Comunicare subordonati. Acest tip de comunicare se utilizeaza in situatiile in care managerii
descendenti aduc la cunostinta angajatilor informatiile cu privire la obiectivele, strategia si
mijloacele de actiune de care dispune organizatia. Comunicarea descendenta este
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mult mai frecventa in situatiile in care managerii transmit catre angajati ordine, reguli, regulamente
si norme cdrora acestia trebuie sa se supuna.

Cel mai elocvent exemplu de comunicare descendenta il reprezinta activitatea de integrare si
instruire a noilor angajati in organizatie, acestia fiind familiarizati cu noile reguli de desfasurare a
activitatii si cu continutul efectiv al muncii, de catre un manager sau o persoand desemnata de catre
organizatie, dar care, cel pufin momentan, beneficiaza de un statut superior celui al noului angajat.

Exercitiul 5

Sunteti membru al unei echipe §i participati la o negocierea unui contract vanzare-
cumparare a unor produse. Sfaturile si explicatiile pe care seful echipei adverse de negociere Vi le
furnizeaza reprezinta o situatie de comunicare descendenta?

¢) comunicarea orizontala

Principalul avantaj al comunicarii orizontale il reprezinta o mai

Comunicare bund coordonare a eforturilor depuse in directia realizarii unui anumit

orizontali obiectiv, deoarece se realizeaza intre subdiviziuni organizatorice
functionale, situate pe acelasi nivel ierarhic. De asemenea, comunicarea
orizontald presupune schimbul de informatii intre colegi sau echipe de
lucru. Comunicarea orizontald le permite diferitelor grupuri de oameni
care muncesc la acelasi nivel sa faca schimb de idei cu privire la nevoile
de instruire, dezvoltarea unor produse noi etc.

Receptionarea de catre agentii de vanzari ai unei companii a sugestiilor de Tmbunatatire a
calitatii produselor si transmiterea respectivelor opinii catre departamentul de marketing si cercetare
a pietei si cel de productie reprezinta un exemplu de comunicare orizontala intre departamentul de
vanzari (din structura caruia fac parte agentii de vanzari), departamentul de marketing si cercetare a
pietei si departamentul de productie.

Exercitiul 6

Sunteti consultant si va aflati intr-0 negociere cu managerul general al unei companii care
are nevoie de serviciile companiei pe care o reprezentati. In opinia dumneavoastrd, va aflati intr-un
proces de comunicare orizontala?
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Criteriul nr.2 - gradul de oficializare
a) comunicarea formala

Se desfagoara respectand cadrul organizatoric dezvoltat la nivelul companiei. Comunicarea
formala respecta relatiile ierarhice, de cooperare si control existente la nivelul organizatiei.
Comunicarea ascendentd, descendentd si orizontald reprezintd modalititi d manifestare a
comunicarii formale. Procesul comunicare se desfasoara conform regulilor, regulamentelor,
normelor si procedurilor stabilite la nivelul unei companii.

Exemplu:

La nivelul companiei RBOE S.A. care desfisoard activitate in domeniul financiar bancar,
procedura de solutionare a unei reclamatii formulate de catre unul din salariatii unei companii,
este urmatoarea:

1. angajatul Ti aduce la cunostinta sefului ierarhic direct sau managerului coordonator

propriile sale nemultumiri, insotit de un coleg;

2. daca salariatul nu este multumit de raspunsul primit, atunci, in termen de cinci zile
lucratoare se poate adresa unui cadru de conducere superior;

3. primirea in audienta va avea loc in termen de cinci zile lucratoare de la data depunerii
cererii de audienta. La discutii vor participa cadrul de conducere superior, managerul
de resurse umane, salariatul §i daca doreste reprezentantul acestuia;

4. managerul de resurse umane trebuie sa consemneze inscris discutia si sa inmdneze copii
tuturor celor care au participat la audienta,

5. daca salariatul este in continuare nemultumit, el poate depune oi contestatie la
managerul general. Discutia de solutionare a nemultumirilor salariatul va avea loc in
termen de cinci zile de la data depunerii contestatiei. La discutii vor participa
managerul general al companiei, managerul de resurse umane si salariatul, aldturi de
reprezentantul sau, daca doreste acest lucru.
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In exemplul anterior, putem constata ca este descrisd o situatie clasicd de comunicare
formala, de tip ascendent, in special, In care angajatul trebuie sd respecte linia ierarhica pentru a
putea primi un raspuns la reclamatia pe care a formulat-0.

b) comunicarea informala

Comunicarea informald se depaseste cadrul organizatoric al companiei, nerespectand in nici
un fel regulile, regulamentele si normele stabilite la nivelul unei organizatii. De cele mai multe ori,
comunicarea informald cuprinde si informatii cu caracter general. Fundamentul comunicarii este
reprezentat de relatiile care se stabilesc intre angajati, in functie de valori, interese, dorinte,
asteptari, doleante ori nevoi, indiferent de postul ocupat sau nivelul ierarhic pe care se situeazi. In
anumite situatii comunicarea informala poate imbraca forma ,,barfelor”.

Criteriul nr. 3 — modul de transmitere a informatiei

Modul de transmitere a informatiei reprezintd unul dintre elementele care pot avea o
influenta decisiva asupra eficientei unui proces de comunicare. In functie de acest criteriu, putem
distinge mai multe tipuri de comunicare:

a) comunicarea scrisa

Cuprinde note interne, rapoarte, decizii, planuri, scrisori, regulamente etc. Principalul
avantaj al acestui tip de comunicare il reprezinta faptul ca valabilitatea si durabilitatea indelungata a
continutului mesajului transmis, care nu este alterat sub influenta altor factor externi si, poate fi
chiar consultat in diverse momente. De exemplu, regulamentul de organizare si functionare si
regulamentul intern al unei companii pot avea o valabilitatea indelungata cu conditia ca la nivelul
organizatiei si nu aparia modificari ale structurii organizatorice. Insa chiar si in aceste conditii,
informatiile pot fi actualizate. Un alt exemplu de comunicare scrisd il reprezintd macheta
contractului individual de munca, care este aceeasi indiferent de postul pentru care se incheie si care
este adus la cunostinta angajatilor In momentul semnarii lui.

b) comunicarea orala
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Cunoscuta si sub denumirea de comunicare verbald sau interpersonald, comunicarea orald
presupune contactul direct sau telefonic dintre interlocutori, utilizand atat mijloace verbale, cat si
non-verbale de comunicare.

De exemplu, in cadrul interviului de angajare nu sunt importante doar modul in care
candidatul comunicd efectiv cu intervievatorul si continutul informatiilor transmise, ci si
vestimentatia, gesturile, mimica etc. De asemenea, in timpul interviului pot fi utilizate si mijloacele
scrise de comunicare, ca de exemplu, formularul de angajare pe care candidatul il completeaza si
care ii oferd angajatorului posibilitatea de a dobandi informatii suplimentare despre candidat. Tn
acelasi timp candidatul isi poate face o primd impresie cu privire la compania in cadrul careia
doreste sa se angajeze analizand vestimentatia interlocutorului, gesturile, mobilierul, echipamentele
care se gasesc 1n biroul 1n se desfasoara interviul.

¢) comunicarea audiovizuala

Avantajele sale decurg din faptul ca informatiile sunt foarte usor de retinut si de inteles de
catre interlocutori, iar mesajul poate fi multiplicat si conservat pe termen lung. Costurile de
elaborare si transmitere a mesajelor audio-vizuale sunt mult mai ridicate comparativ cu alte forme
de comunicare.

O situatie relevanta, in care probabilitatea de utilizare a comunicarii audio-vizuale este
foarte o reprezinta programele de instruire sau training la care angajatii participa. De exemplu, noii
angajati ai unei companii trebuie s vizioneze un film in care se prezinta istoria §i dezvoltarea
companiei. Tn cadrul programelor de training, temele le sunt prezentate schematic, cu ajutorul unor
imagini sau cifre, astfel incat acestia sa aiba posibilitatea de retine un minimum din informatiile
prezentate. Desigur, in timpul cursului trainer-ul si cursantii pot initia discutii pe marginea
subiectelor supuse atentiei.

d) comunicarea non-verbala

Comunicarea non-verbala insoteste toate celelalte tipuri de comunicare descrise anterior,
putand influenta in mod decisiv gradul de intelegere a mesajului de catre receptor.

De exemplu, in cadrul unei procesului de negociere cu un client, agentul de vanzari trebuie
sa fie atent la toate elementele ce definesc spatiul in cadrul caruia are loc negocierea: mobilier, flori,
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decoratiuni, amplasamentul in spatiu a obiectelor. Daca pe biroul clientului sunt asezate fotografii
cu membrii familiei, atunci agentul de vanzari trebuie sa prezinte avantajele produsului si pentru
ceilalti membrii ai familiei. Daca in biroul clientului sunt foarte multe flori, agentul de vanzari
trebuie sd Inceapa negocierea formuland o remarcd pozitiva cu privire la acest lucru.

Exercitiul 7

Analizati importanta comunicarii non-verbale Tn cadrul interviului de angajare.

Criteriul nr. 4 — tipul de retea de comunicare utilizata
a) comunicare prin intermediul retelelor descentralizate

Aceasta forma de comunicare caracterizeaza situatiile muncd in echipa, in care toti
participantii la procesul de comunicare sunt egali, indiferent de statutul sau postul pe care il au in
cadrul organizatiei.

Tn practica, acest tip de comunicare este foarte prezentd in situatiile in care activitatea
companiei se desfasoara pe proiecte sau se solicitd, din partea angajatilor, opinii si idei de
imbunatatire a calitatii produselor si serviciilor oferite.

Reteaua de comunicare de tip descentralizat poate lua urméitoarea forma:
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Fig. 1 Retea de comunicare de tip descentralizat

Analizand modelul de retea de comunicare prezentat in fig. 1 , putem constata ca toti
membrii retelei de comunicare au drepturi egale si nu existd relatii de ierarhice intre acestia,
informatiile circuland liber.

b) comunicarea prin intermediul retelelor centralizate

Aceastd forma de comunicare este caracteristica organizatiilor la nivelul se pune un accent
deosebit pe respectarea ierarhiilor. Practic, intre membrii unei retele de comunicare exista relatii de
subordonare sau conducere (ierarhice), statutul sau postul pe care il ocupa trebuind respectate. in
continuare, in fig. 5 va redam schematic un model de retea centralizata.
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DIN BUCUREST!

#PRIDE-U

PRACTICA INTELIGENT DEZVOLTAREA TA



(&

Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Proiect cofinantat de Uniunea Europeana prin Programul Operational Capitalul Uman 2014-2020

Axa prioritara 6 - Educatie si competente

Obiectivul specific 6.13 Cresterea numarului absolventilor de invatamant tertiar universitar si non universitar care isi
gasesc un loc de munca urmare a accesului la activitati de invatare la un potential loc de munca / cercetare/ inovare, cu
accent pe sectoarele economice cu potential competitiv identificate conform SNC si domeniile de specializare inteligenta
conform SNCDI

Beneficiar: ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Practica inteligent dezvoltarea ta - PRIDE-U POCU/626/6/13/133138

Fig. 2 Retea de comunicare de tip centralizat

Analizand modelul de retea de tip centralizat prezentat in fig. 2 se poate constata ca in
centrul retelei este plasata, de reguld, persoana care detine cel mai important statut dintre toti
participantii la procesul de comunicare, avand astfel rolul de coordonator al comunicérii. De cele
mai multe ori, aceasta persoana este un manager.

In final, trebuie si mentionam faptul ca tipurile de comunicare descrise anterior nu Se
exclud, ci dimpotriva pot fi utilizate in combinatii diferite in functie de scopul procesului de
comunicare, de context, de mesajul transmis etc.

Pentru a intelege rolul si importanta diverselor forme de comunicare, va invitdm sa
parcurgeti exemplul urmator.

Exemplu:
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Sa presupunem ca va confruntati la locul de munca cu urmadtoarea situatie, care va este
descrisa in continuare §i va intrebati care forma de comunicare este cea mai potrivita pentru a fi
eficient.

Emilia, patroana dumneavoastra trebuie sa plece la o intrunire si dumneavoastra
trebuie sa-i comunicati urgent despre activitatea de instruire la care trebuie sa
participe saptamdna viitoare. Ce veti face ?

7/

Z

Ii spuneti ca trebuie intr-adevir sa-i vorbiti acum despre o problema foarte urgenta
care intr-adevar nu sufera amdnare.

C - 9 .

Rezultate posibile: Emilia este concentrata asupra intrunirii pe care trebuie sa o
pregateasca si nu are timp sd va vorbeasca. Ea isi cere scuze si spune ca va incerca sa
va contacteze mai tarziu.

O intrebati daca puteti sa-i vorbifi dupa sedinta.

. Rezultate posibile: Emilia spune ca are o alta intdlnire mai tdrziu §i nu poate sd-si
aminteasca daca si-a planificat altceva pentru acea zi. Ea va sugereaza sd o contactati
mai tarziu.

[i transmiteti un email pentru a o intreba daca puteti stabili o ora pentru o intrevedere
cu scopul de a o informa despre activitatea de instruire.

I

Rezultate posibile: Emilia pleaca la intrunire si raspunde la emailul dumneavoastra
mai tdrziu spunand ca poate sa va intdlneasca a doua zi pentru a discuta despre
activitatea de instruire

Conform scenariului descris anterior, cea mai potrivita varianta de comunicare, cu cel mai
ridicat grad de eficienta dintre toate optiuni pe care le avem la dispozitie, este varianta cu numarul
trei care permite realizarea in totalitate si in cel mai scurt timp a scopului comunicarii.
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Reflectati !

Recapitulati principalele tipuri de comunicare descrise. Incercati sd descrieti continutul
fiecarei forme de comunicare, incercand sa o particularizati la nivelul companiei dumneavoastra.

ASCULTAREA ACTIVA

In continuare ne vom focaliza atentia asupra rolului si importantei ascultarii in procesul de
comunicare verbala, iar in acest sens va propunem sa analizati urmatorul exemplu, in cadrul caruia
va vom reda experienta unui editor care la un dineu a ntélnit un specialist in botanica. Exemplul
este elocvent din punctul de vedere al mesajului pe care acesta doreste sa il transmita Tn ceea ce
priveste ascultarea.

Exemplu:

. ...Era prima data cand stateam de vorba cu un specialist in domeniul botanicii. L-am
ascultat cu o stralucitoare atentie in timp ce imi vorbea despre plantele grase si despre hasis, de
climatul serei si imi dadea detalii interesante despre umilul cartof. Mai erau acolo o duzina de
invitati, da ignoram pe toatd lumea, violdnd astfel regulile politetii mai multe ceasuri pentru a-l
asculta pe botanistul meu. S-a facut miezul noptii. Mi-am Iluat ramas bun si m-am retras. Atunci
savantul m-a elogiat fata de gazda, supdnd ca tovardsia mea era foarte stimulatoare §i ca sunt un
minunat vorbitor. Un minunat vorbitor, eu care nu spusesem nimic? Omul ma calificase drept un
stralucit vorbitor, cand in realitate eu nu fusesem decdt un excelent ascultator, incurajandu-l pe el
sa vorbeascad...”

Analizand continutul exemplului anterior, putem concluziona ca ascultarea este unul dintre
elementele cheie care asigura eficienta procesului de comunicare. Pentru emitator nu a fost atat de
important faptul ca receptorul nu a vorbit, ci mai ales capacitatea de ascultare a acestuia, calmul,
rabdarea si disponibilitatea de intelege mesajul transmis acestuia. Interesul receptorului fata de
mesajul transmis de catre emitator a fost pus in evidentd de atentia cu care acesta a fost ascultat.
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Tocmai de aceea este foarte important ca fiecare dintre noi sa ascultim partenerul, sa identificam
elementele esentiale ale mesajului si astfel sa le transpunem sub forma unor raspunsuri.

Desi in anumite situatii comunicarea de poate produce fara a fi necesara prezenta celor doi
parteneri de dialog (a se revedea exemplul studentului care merge la curs si constatd ca sala era
goala), ascultarea nu poate avea loc fara prezenta emitatorului si receptorului.

Ascultarea trebuie inteleasd dincolo de continutul procesului de comunicare deoarece ne
furnizeaza o serie de informatii referitoare la dimensiunea relatiei si a interactiunii care se stabileste
ntre cei doi interlocutori.

Dincolo de mesajele transmise de catre fiecare dintre partile implicate in cadrul unui proces
de comunicare, ascultarea devine o metoda de analiza si dezvoltare in sine a individului. Aceasta
deoarece, ascultatorul in afara de faptul ca receptioneaza mesajul provenit de la emitator, il va
analiza in scopul de a intelege continutul acestuia si de a identifica potentialele conexiuni cu
propriile interese, valori, obiective, simboluri etc.

In cadrul unui proces de comunicare ne putem confrunta cu una dintre urmétoarele situatii:

- anumite mesaje nu sunt auzite niciodata (de exemplu, un mesaj transmis in scris si pe

care seful sau partenerul de dialog nu mentioneaza verbal, elementele comunicarii non-

verbale etc.);

- anumite mesaje ajung doar n zona interpretarii (un zgomot Inregistrat in biroul alaturat

celui Tn care are loc negocierea);

- anumite mesaje sunt transmise simultan sau intr-o succesiune apropiata (seful ne

transmite un ordin in timp ce discutam cu unul dintre colegi, un alt coleg ne trimite un e-

mail in care ne roaga sa ii furnizam o serie de date etc.);

- unele mesaje pot sd le distorsioneze pe altele (de exemplu interventia sefului care ne

transmite un mesaj in timp ce discutam cu unul dintre colegi si astfel nu am retinut mesajul

transmis de catre coleg sau au retinut doar unele fragmente ale acestuia).

Situatiile descrise anterior reprezintd premise in functie de care se poate desfasura procesul
de comunicare si care evidentiaza importanta in actul comunicarii a unor factori precum: experienta
n ascultare a receptorului, relatia sau intensitatea interactiunii dintre emitator si receptor, mediul in
care are loc ascultarea etc.

ETAPELE PROCESULUI DE ASCULTARE

Procesul ascultarii eficiente presupune parcurgerea urmatoarelor etape:
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1. senzatia — este rezultanta actiunii unor factori sau stimuli vizuali, auditivi, olfactivi etc.
astfel procesul comunicarii poate fi influentat de diferite zgomote, care genereaza aparitia unor
disfunctionalitdti in procesul de receptie a mesajului; starea de oboseald a emitatorului si/sau a
receptorului; deficientele de comunicare a emitatorului sau de ascultare ale receptorului; diferiti
stimuli vizuali sau olfactivi.

Pentru a asigura eficienta un proces de comunicare eficient, este foarte important ca fiecare
dintre cei doi parteneri sa aiba senzatia de confort. De exemplu, uneori atunci cand dialogam cu o
persoana avem o senzatie de disconfort generatd de actiunea unor factori externi, ca de exemplu:
zgomotul de afara, temperatura ridicata sau redusad din Incapere, fataiala si agitatia din jurul nostru,
vorbitul pe un ton monoton sau cu un accent nefamiliar, guma de mestecat, batutul cu creionul in
birou etc.

De asemenea, este foarte importanta si senzatia pe care ne creeaza mesajul transmis de
emitator, acesta putandu-ne crea senzatia de implicare, participare la dialog, respect, transpunere in
situatia descrisa sau dimpotriva, respingere, plictiseala.

2. interpretarea presupune acordarea unor intelesuri mesajelor pe care le primim de la
partenerul de dialog. In unele cazuri considerim ca discutia este banala si atunci nu prezinti interes
pentru noi, senzatia fiind aceea de plictiseala. In alte situatii mesajul transmis este foarte complex si
nu a fost pe deplin inteles ceea ce genereaza sentimentul de insatisfactie. De asemenea, mesajele
transmise de partenerul de negociere semnifica o oarecare nesiguranta din parte acestuia, creandu-
ne noua senzatia de siguranta. Dimpotriva, interlocutorul ne poate transmite mesaje ambigue, iar in
aceasta situatie avem sentimentul de anxietate sau nesiguranta, incertitudine cu privire la finalizarea
tranzactiei.

Exemplu:

Care este interpretarea pe care o conferim unui mesaj banal, de genul ,,E in ordine, ne
putem vedea la data si ora stabilita.”, pe care I[-am primit din partea unui partener de dialog.
Foarte simplu, acest mesaj exprima faptul ca partenerul nostru de negociere a confirmat intdlnirea
stabilita si ca trebuie sa ne pregatim argumentatia §i toata documentatia necesard pentru a
participa la discutii. De asemenea, pana la momentul intdlnirii trebuie sa finalizam unele activitati
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deja initiate sau sa le reprogramam pe cele care ar putea aparea in acel moment. Nu trebuie omis
faptul ca trebuie sa fim punctuali §i sa respectam timpul partenerului de negociere.

3. intelegerea (comprehensiunea) presupune nu numai interpretarea mesajelor, ci si
evaluarea critici a acestora. Intre factorii care influenteazi procesul comprehensiv, pot fi
mentionati:

- inteligenta;

- vocabularul folosit de catre emitator;

- abilitatea acestuia de a structura mesajul sau discursul;
- capacitatea de a surprinde ideile principale;

- cunoasterea tehnicilor de concentrare;

- interesul pentru subiectul discutat;

- eficienta vorbitorului;

- complexitatea mesajului;

- experienta receptorului in a asculta mesaje complexe;
- curiozitatea fata de subiectul expus.

4. raspunsul re un rol foarte important si reflecta interesul, importanta si interpretarea pe are
am acordat-o mesajului primit de la emititor. Analiza raspunsurilor pe care le transmitem
emitatorilor scoate in evidentd faptul ca existd o relatie directd intre raspuns si activitatea de
ascultare. In situatia in care receptorul nu are stabilit un set de obiective clare, atunci ascultarea
devine inutila, iar mesajul pe care emitatorul 1l transmite neinteresant, chiar plictisitor. De exemplu,
dacd nu suntem interesafi de ingrijirea plantelor, dar, din diverse motive trebuie sa ascultam
sfaturile unui specialist, mai mult ca sigur cd nu vom incerca sa refinem nimic din mesajul transmis
de catre acesta, deoarece nu exista motivul pentru care sa fim interesati de subiectul respectiv. De
asemenea, in cadrul unei negocieri, in situatia in care nu suntem de acord cu unele propuneri ale
partenerului, dar nu intelege acest lucru, 1i vom asculta argumentele dar fara ca pozitia noastra sa fi
suferit anumite modificari.

CUM SI DE CE ASCULTAM

Specialistii in domeniul comunicarii au identificat patru niveluri pe care se realizeaza
ascultarea sau intr-o exprimare mai simpla patru tipuri de ascultare:
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> ascultim pentru a intelege care presupune focalizarea asupra elementelor si
conceptelor centrale care definesc mesajul transmis de emitator. Petru a facilita procesul de
intelegere a mesajului, este necesar ca emitatorul sa foloseasca o serie de cuvinte cheie sau
fraze cheie care definesc continutul mesajului sau ideea de baza a acestuia.

Exemplu:

Este indicat ca profesorul sa le prezinte inca de la inceput studentilor care sunt aspectele ce
urmeaza a fi dezbatute la un anumit curs. Sa presupunem ca este vorba despre un curs cu tema
,.Recrutarea resurselor umane”. In aceasta situatie, profesorul trebuie si le transmitd studentilor
informatiile de baza cu privire la procesul de recrutare, de exemplu: ce este recrutarea, care sunt
sursele, care sunt metodele de recrutare si etapele procesului de recrutare. Mesajul transmis
Studentilor trebuie sa contina unele elemente cheie. De exemplu, in ceea ce priveste recrutarea din
surse interne, el trebuie sa includa in discursul sau expresii precum: costuri i timp redus, motivare
mai bund, cunoastere mai bund a salariatilor, expresii care sunt definitorii pentru a intelege
avantajele si dezavantajele surselor interne de recrutare. Practic el trebuie sa ii faca pe studenti sa
inteleaga care este mecanismul recrutarii interne a personalului.

» ascultim pentru a retine informatii presupune accentuarea unor acelor parti ale
mesajului care trebuie retinute. Astfel in discursul sdu emitatorul poate folosi repetitia,
parafrazarea si vizualizarea. Pornind de la continutul exemplului anterior, am putea spune ca
profesorul Ti poate ajuta pe studenti sa retina care sunt cele mai frecvente erori care apar in
procesul de recrutare prezentandu-le un film in care are loc un proces de recrutare si in care
sunt redate respectivele greseli. Mai mult, secventele din filmul prezentat trebuie insotite de
comentariile profesorului, astfel incat procesul de intelegere, in primul rand si apoi de
retinere sa fie eficient.

> ascultim pentru a analiza si evalua continutul care apare foarte frecvent in situatiile
de argumentare a raspunsului interlocutorului. Nu de putine ori se intampla ca in procesul de
argumentare a unei opinii interlocutorul nostru sd revind la argumentele prezentate initial,
Tnsa de aceasta data sub o alta forma.
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» ascultarea empatica presupune interrelationarea cu o persoand aflata intr-o anumita
situatie (imposibilitatea de a rezolva un conflict sau o anumita problema etc.). La acest nivel,
ascultatorul evita sa isi judece critic interlocutorul si incearca sa se plaseze in locul acestuia
pentru a evalua situatia din punctul lui de vedere. Ascultatorul este concentrat asupra
prezentului, concesiv si reactiv, nu se lasa distrat si este atent la limbajul non-verbal al
interlocutorului. De exemplu, poate ca fiecdruia dintre noi ni-sa intamplat sa fim
impresionati de povestea vietii unei persoane si constatand ca de fapt in timpul ce o ascultam
ne imaginam cum am fi reactionat noi n situatia descrisa.

CARACTERISTICILE UNUI ASCULTATOR EFICIENT

Cunoasterea si congtientizarea caracteristicilor unui bun ascultator este principala modalitate
de eficientizare a procesului de ascultare. Studiile efectuate in aceasta directie au evidentiat faptul
ca ascultatorii eficienti:

- cautda un domeniu de intere in mesajul vorbitorului;

- considerd mesajul ca o oportunitate de a afla informatii noi;

- sunt constienti de propriile idei preconcepute;

- reusesc sa evite prejudecatile formulate cu privire la vorbitor;

- nu se lasa influentati de cuvintele cu incarcatura emotionala;

- isirezerva timp pentru a anticipa urmatoarele cuvinte ale interlocutorului;

- rezuma mesajul vorbitorului, analizandu-l din punct de vedere al continutului si
al limbajului non-verbal exprimat.

n general, un bun ascultiitor este caracterizat de urmatoarele trasaturi:

- are o minte deschisa, curioasi;

- este atent pretutindeni pentru a afla idei noi;

- este pe deplin constient si tocmai de aceea ii asculta pe toti cu interes maxim;
- ascultd din inima si nu pentru a deveni critici;

- au mereu o perspectiva constientd asupra a ceea ce se intampla;

- sunt introspectivi;

- cauta noi idei si modalitati de a face lucrurile si ascultd esenta mesajelor.

BARIERE ALE ASCULTARII EFICIENTE
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Calitatea procesului de ascultare poate fi afectatd de actiunea unui sistem de factori are tin
de emitator, receptor si de mediul extern in care se desfagoard procesul de comunicare. lata cateva
dintre acestea:

- incoerenta emitatorului in transmiterea mesajului genereaza dificultdti de receptate a
acestuia de catre ascultator, acesta din urma confruntandu-se cu o serie de dificultati in
procesul de urmdrire a mesajului;
- lipsa vocabularului poate fi una dintre factorii perturbatori ai ascultarii eficiente. daca
emitatorul foloseste mult prea des repetitiile, atunci la nivelul receptorului va aparea starea
de oboseala psihica si plictis. De asemenea existenta unui lexic redus, poate genera o serie
de dificultati in procesul de concepere a mesajului. Daca receptorul dispune de un bagaj de
cuvinte redus, exista riscul ca acesta sa asculte mesajul, dar fara a-l intelege, neacordandu-i
astfel importanta cuvenita;

- criticarea persoanei care transmite mesajul poate afecta calitatea ascultarii, deoarece

receptorul este concentrat pe evidentierea greselilor emitatorului si nu pe continutul mesajul

transmis;

- luarea in considerare a stereotipurilor si a prejudecatilor;

- identificarea unor factori sau evenimente care pot distrage atentia ascultatorului, de

exemplu o fereastra deschisa;

- atitudinea si interesul ascultatorilor, care genereaza aparitia unor comportamente care fa

ca ascultarea sa devina ineficienta:

- cand persoanele ,,dorm cu ochii deschisi” acestea mimeaza de fapt atentia si
ascultarea, deoarece ele sunt concentrate la alte probleme pe care le au de rezolvat;

- monopolizarea discutiei de catre receptor orientand discutia spre problemele cu care
acesta se confruntd in diverse ipostaze;

- urmarirea doar a portiunilor din discurs care ii intereseaza pe uni ascultdtori prin
prisma unor interese particulare pe care acesti ale au;

- atacarea discursului vorbitorului de catre acei ascultitori are sunt mult mai
preocupati de obtinerea mesajului decat de continut acestuia.

- temperatura prea ridicatd sau prea scazuta din incapere;

- comportamentul interlocutorului etc.

RECOMANDARI PRIVIND iMBUNATATIREA ABILITATII DE A ASCULTA
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Chiar daca nu dispuneti de abilitatea de ava asculta partenerii de dialog, este important de
retinut faptul cd aceasta poate fi imbunatatita. In acest sens va vom oferi cateva sfaturi practice.

1. Cautati ceva de care sa vi legati, gasiti domenii de interes comun

Veti constata ca daca adoptati o atitudine pozitiva fata de subiect, veti gasi intotdeauna unele
domenii de interes in orice discutie, informatii capabile sd va largeascad orizontul de cunoastere.
Indiferent cat de sterila ar fi o conversatie, tot va cuprinde o idee care sa va fie de folos acum sau in
viitor. Gandii-va cum se armonizeaza informatiile pe care tocmai le-ati aflat cu cunostintele de care
dispuneati inainte de a-l asculta pe vorbitor.

2. Luati initiativa

Incercati intotdeauna sa evaluati nivelul de cunoastere al interlocutorului, si vedeti care sunt
informatiile si cunostintele de care acesta dispune cu privire la subiectul abordat. De asemenea, este
bine sa tineti cont de faptul ca discutia trebuie sd aiba un caracter bilateral. Ignorati personalitate
interlocutorului si factorii externi, atunci cand simfiti o senzatie se disconfort, respectiv intimidare
sau frustrare. Stimulati interlocutorul prin intermediul atentiei pe care i-o acordati si al interesului
exprimat. Aratati-va interesul prin expresii neutre de genul: ,,Oh, inteleg” sau ,,Mmm, interesant!”
etc.

3. Exersati-vd ascultarea

Daca stiti subiectul pe marginea caruia veti discuta cu interlocutorul sau partenerul de
negociere, este foarte bine sa va pregatiti dinainte citind, discutand cu alte persoane sau meditand
asupra lui un anumit timp. Toate acestea va ajuta sa va construiti o opinie personald. Apoi nu va mai
ramane nimic altceva de facut decat sa va ascultati activ si energic partenerul de dialog.

4. Concentrati-va atentia asupra ideilor

Urmariti ideile generale ale interlocutorului. In cele mai multe dintre cazuri veti sesiza ca
sunt respectate regulile de construire a unui discurs, respectiv: cuvintele introductive, bifarea
fiecarui punct pe masurd ce tema se dezvoltd, exemplificéri , ilustrdri, concluzii si propuneri sau
chemarea la actiune. Identificati ideile principale exprimate si separati-le de exemple si probele de
opiniile personale.

5. Exploatati-va viteza de gandire. Rezumati.
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Esenta ascultarii eficiente este o concentrare perfectd asupra momentului prezent, respectiv
asupra discursului prezentat de vorbitor. Focalizati-va asupra mesajului transmis, incercand sa
sintetizati sau sa rezumati continutul acestuia. Incercati si va ganditi la modul in care ati fi procedat
dumneavoastrd daca erati in locul interlocutorului. Verificati, dupa tratarea fiecarui subiect, modul
in care evolueaza tema in discutie, comparati si analizati probele aduse de vorbitor.

6. Analizati ceea ce s-a transmis non-verbal

Dati dovada de ribdare si sensibilitate fatd de mesajul interlocutorului. Intrebati-va de ce a
spus anumite lucruri si care este semnificatia acestora. Invitati si ascultati ,,printre rAnduri” si sa
sesizati sensurile ascunse ale unor cuvinte sau gesturi. Analizati comportamentul non-verbal al
interlocutorului.

7. Dati dovada de flexibilitate in gandire.

Puneti intrebari pentru a va clarifica unele aspecte referitoare la continutul mesajului
transmis. Incercati s va pastrati atitudinea deschisa fatd de mesajul transmis si evitati sa formulati
judecati sau critici, incercand sa etichetati iIn mod incorect interlocutorul, mai ales inainte de
finalizarea discursului. Clarificati continutul mesajului folosind propriile dumneavoastra cuvinte
pentru a retine mult mai bine ceea ce a vrut sa spuna vorbitorul.

Exercitiul 8

Marcati cu x varianta care se potriveste cel mai bine raspunsului pe care l-ati da
dumneavoastra intr-o asemenea situatie. nu incercati sa gasiti cel mai bun raspuns sau cel are v-ar
placea sa-1 oferiti, ci alegeti-l pe cel care l-ati da cu adevarat unei persoane care va expune
problema respectiva.

1. Nu stiu ce sa ma fac. Gresesc mereu, in cele mai diverse feluri si stiu ca seful meu nu e
multumit de mine. Deja a tipat [a mine de cateva ori.

De ce gresesti?

Ar trebui sa 1i sefului tdu ce simti.

Pari ingrijorat de faptul ca gresesti si seful tau e suparat pe tine

o0 ||

Probabil ca geful tdu are motive intemeiate sa tipe la tine. Ar trebui sd faci ceva In privinta asta
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2. Politica firmei este aceea de a promova oameni din interior §i acum aflu cp vine un tip
pentru a-i lua locul sefului meu. Eu unul tintisem la postul acela, am muncit din greu pentru a
ajunge acolo. Stiu ca m-as putea dovedi demn de el daca as avea ocazia. Dar, daca asta gandesc ei
despre mine, imi dau seama gi sunt sigur ca nu sunt dorit.

a | E descurajant cand pare ca firma a uitat de tine si angajeaza pe cineva din exterior, mai cu
seama cand ai muncit din greu pentru postul acela

b | Pregitirea nu se compara probabil cu cea a tipului nou

C | Ar trebui sa ai grijd sa ifi faci cunoscute opiniile si sa le spui din vreme ca esti interesat de
postul acela

d | Dar au discutat macar cu tine?

3. Seful meu greseste adesea si imi cere mie sa rezolv situatia in locul lui. Pdnd la urma,
evitd sa confrunte problema in mod direct. Si pentru a pune paie pe foc, imi spune ,,E vina ta, ar fi
trebuit sa prevezi aceste gregseli!”, dar in realitate sunt gregelile lui.

Eu nu ag ldsa pe nimeni sd ma trateze asa. Esti sigur cd nu e vina ta?

a
b | Mi se pare ca te afli pe un cutit cu doua taisuri; nu iti place sa fii tratat in acest fel si te intrebi
ce ai putea face in privinta asta.

c | Ce fel de greseli iti cere sa acoperi?

d | Ar trebui sa renunti la postul acesta si sa 1ti gasesti unul in care sa fii tratat corect.

4. De fiecare data cand directorul isi face aparitia in departamentul nostru, preia controlul
de parca eu nici nu as fi acolo, ca manager. Cand vede ceva ce nu ii place, le spune angajatilor ce
sd faca si cum anume sda facda. Angajatii sunt derutati, eu ma enervez §i in cele din urma pleaca. Eu
sunt responsabil in faza [ui, asa ca ce sa fac?

Ar trebui sa discuti problema cu seful tau.

Cand au inceput lucrurile sa se petreaca asa?

Seful e sef si toti trebuie sa ne obisnuim cu situatia asta.

o0 (T|D

Te enerveaza faptul cd directorul preia controlul si nu stii cum sd abordezi situatia?

5. Ii descriam o problema sefului meu si in acest timp el se uita pe fereastra. Pare cda nu ma
asculta deloc, fiindca imi tot cere sa repet diverse lucruri. Cred ca imi permite, asa de forma, sa ii
expun problemele, dar sfarseste prin a ocoli adevarata chestiune.

A
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a | Ar trebuie sd nu-i mai vorbesti cand ai impresia ci nu te asculta. In felul acesta va incepe si fie
atent la tine.

b | Nu te poti astepta sa asculte toate problemele pe care le ai tu; oricum, ar trebui sd inveti sa iti
rezolvi singur problemele

¢ | Despre ce fel de probleme ii vorbesti?

d | Inteleg cat de frustrant este pentru tine.

6. Mi se pare ca fac totul cum trebuie, dar nu mai stiu care este situatia. Nu sunt sigur ce
anume agsteapta seful de la mine si el nu imi spune cum ma descurc. Imi dau toata silinta, dar cred
ca nimeni nu observa chestia asta. As vreau sa stiu cum stau

Ti-a spus seful tau ce crede despre munca ta?

Ar trebuie sa discuti cu el.

Poate cd si altii sunt Tn aceiasi situatie ca si tine, asa ca nu ar trebuie sa te frimanti asa de mult.

o0 (T2

Faptul ca nu stii daca seful e multumit de tine iti confera un sentiment de nesiguranta si nu stii
exact ce asteapta de la tine.

7. Atdt timp cdat am un tel bine stabilit, ma straduiesc sa il ating. Sunt hotarat sa avansez,
munca sustinuta nu m-a deranjat niciodata. Stiu ca nu va fi ugor si ca probabil va trebui sa trec
peste cateva persoane pentru a-mi urma drumul. Dar este important pentru mine

a | Nu ar trebui sa fii nevoit sa treci peste afii pentru a obtine ceea ce vrei.

b | Avansarea in cariera este foarte importantd in viata ta, chiar daca presupune munca grea si
chiar daca stii ¢ nu 1ti va fi usor.

¢ | Ce anume vrei sa realizezi mai exact?

d | Ar trebui sa urmezi nigte cursuri de management pentru a avansa mai usor.

8. Dimineata cdnd vin la birou, deja am de doua ori mai mult de munca, decdt pot duce. lar
ei spun. ,, Trebuie sa ne migcam mai repede!”. Atat de multi oameni imi cer sa fac diverse lucruri,
incadt pur si simplu nu mai pot tine pasul, iar asta mda deranjeazd. Imi place de seful meu, iar slujba
e interesantd, dar o vacanta mi-ar prinde bine.

a | Cu atatia oameni care iti cer sa faci diverse lucruri, e dificil sa te chiti de toate, iar presiunea te
doboara.

b | Toate aceste solicitari care vin din partea celorlalti, fac parte din sarcinile postului tau?
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c | Pari a avea prea mult de munca. Ar trebui sa discuti cu seful tdu despre asta.

d | Probabil ca te-ai suprasolicitat fiindca nu esti organizat.

9. Muncesc ca un nebun pentru a finaliza toate proiectele urgent! Si care este rasplata? Nici
una, nici multumiri, nimic! De fapt, in cea mai mare parte a timpului, asa-numitele proiecte urgente
zac zile intregi pe biroul celorlalti, uitate.

Cat de des se intdmpla acest lucru?

Ar trebui sd le spui cd nu iti place sa fii tratat astfel.

Mi se pare ca ai impresia ca ceilalti te exploateaza.

o0 (Tl

Nu ar trebui sa te enervezi asa de tare.

10. Era un tip de treaba pdna cand a fost avansat. Acum nu imi mai este prieten. Nu ma
deranjeaza sa mi se spuna cand gresesc, dar nu trebuie sa o faca in fata colegilor de lucru. Ori de
cate ori are prilejul o face!

a | Este stanjenitor sa iti fie atrasa atentia in fata colegilor despre greselile facute, mai ales de un
sef cu care ai lucrat cot la cot Tnainte.

b | Daca nu ai face atat de multe greseli, seful nu ar avea ce sa isi reproseze.

C | Ar trebui sa discuti cu cateva persoane care 1-au cunoscut inainte si apoi sa vorbesti cu el
despre aceasta situatie.

d | Cat de des se intampla acest lucru.

DISCURSUL

Indiferent de situatia in care ne aflam fiecare dintre noi este implicat intr-un proces de
comunicare 1n care transmite mesaje si primeste feedback. Simple Tintélniri cu colegii, cu
beneficiarii activitatilor sale, cu jurnalistii si cu alte tipuri de public, 1ata tot atatea potentiale situatii
de comunicare in care vorbitorul are interesul sa isi atinga obiectivele, pentru a-si putea desfasura
Cu succes activitatea.

O audientd, mai micd sau mai mare, constituie de fiecare datd un motiv de angoasa.
Indiferent de scopul pe care vorbitorul si-1 asuma in fata unei audiente, el vine si cu o mare
responsabilitate, legata de timpul celor ce se afld in fata sa. De fiecare data cand suntem nevoiti sa
vorbim in public avem tendinta de a intreba ,,Ce vom face in acest caz?” Pentru unii oameni
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realizarea unei prezentari este o adevarata torturd, deoarece teama de esec este foarte mare. Totusi,
ne intrebam cum putem vorbi eficient?

In opinia unor specialisti, o prezentare de succes trebuie si urmareasca ca audienta si fie:

- interesata — deoarece vorbitorul le transmite idei noi sau le vorbeste despre unele lucruri

din viata lor;

- impresionata — deoarece situatia descrisa de vorbitor trebuie sd emotioneze audienta;

- convinsa - propunerea pe care vorbitorul o avanseaza trebuie sa elimine anumite temeri

ale audientei sau sd indeplineascd anumite dorinte;

- gata de actiune — deoarece propunerea trebuie sa fie realistd si usor de pus in practica,

generatoare de beneficii.

Spre deosebire de discutiile personale, discursul prezinta un element de particularitate foarte
important si anume faptul ca mesajul este transmis catre o numar foarte mare de receptori.

PREGATIREA DISCURSULUI

Inci de la inceput trebuie clarificat in mintea vorbitorului care este scopul comunicarii sale.
El trebuie sa decida daca prezentarea sa va avea scop informativ sau va avea in vedere obtinerea
unei schimbiari in atitudinea, convingerile sau valorile audientei careia i se adreseaza. In functie de
aceasta decizie vorbitorul isi va stabili obiectivele specifice si 1si va construi discursul.

Dupa ce a fost ales scopul discursului, trebuie elaborate obiectivele sale specifice. Acestea
trebuie enuntate ca niste obiective operationale clare, pentru ca vorbitorul sa aiba posibilitatea de a-
si evalua clar eficienta cu care si-a atins aceste obiective.

De asemenea, trebuie gasita si o idee centrald a discursului, care sa rezume ideile principale.
Tn acest fel vorbitorul usureaza sarcina audientei de a retine si de a-si aminti elementele legate de
discurs.

Exemplu:

Facefi parte dintr-o echipa de negociere, iar coordonatorul echipei adverse, doreste ca
Tnainte de Tnceperea efectiva a procesului de negociere, sa va faca o prezentare a firmei pe care o
reprezintd. Intre obiectivele operationale pe care acesta si le propune, pot fi mentionate:
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- o0 mai buna cunoastere de catre echipa dumneavoastra a firmei pe care echipa
adversa o reprezintd,

- evidentierea unor aspecte esentiale ale activitatii respectivei companii;

- dezvoltarea, la nivelul echipei dumneavoastrd, a unei impresii favorabile despre
compania pe Care echipa adversa o reprezintd.

De asemenea, trebuie tinut cont si de situatia in care va fi facuta prezentarea. Multe
discursuri nu si-au atins scopul pentru ca vorbitorii nu au stiut s evalueze situatia de comunicare si
au intampinat ostilitatea audientei.

Contextul prezentarii are o mare importantd. Vorbitorul trebuie sa tind cont de ora la care va
fi tinuta prelegerea, de locul in care se va tine cat si de plasarea sa intre anumite evenimente. Ora la
care e tinut discursul 1i influenteaza direct pe ascultdtori. Se poate sd fie nerabdatori sa plece acasa,
sau la masa, sau sa participe la un alt eveniment. Locul Ti poate distrage prin plasare — la mare — vor
fi cu gandul la plaja, 1anga un restaurant vor fi distrasi de gandul la masa etc. — sau prin organizare —
spatiu prea mare pentru numarul mic de participanti ori invers — lipsa unei iluminari sau sonorizari
adecvate. Existenta unor alte evenimente ii poate face pe participanti sa fie nerabdatori, ostili,
dezinteresati sa participe activ.

Toate aceste elemente ce tin de context si sunt exterioare discursului trebuie insa avute in
vedere si compensate de o pregatire a discursului pe masura, pentru a-1 face mai atractiv, dar si de
alte masuri care sa elimine posibilitatile de distragere a atentiei.

Ca o reguld, am putea spune ca orice vorbitor trebuie sa fie pregatit pentru situatii
neprevazute si s aiba o varianta din care subiectul propus sd nu iasa ,,sifonat”.

Audienta este un element foarte important pentru reusita discursului. Atunci cand isi elaboreaza
discursul, vorbitorul trebui sd cunoasca mai multe elemente ce tin de componenta audientei sale.

Cénd ia in considerare audienta, vorbitorul trebuie sa cunoasca caracteristicile demografice ale
acesteia: varsta, sexul, confesiunea, rasa, etnia, apartenenta organizationala — la partide politice, ONG-
uri, etc., precum si backgroundul cultural al acestora: nivelul de pregatire, tipul de pregétire etc. Un bun
orator va fi o persoand care isi adapteaza discursul la audientd. Scopul principal al unei prezentari
publice nu este de a demonstra inteligenta sau pregatirea vorbitorului ci de a obtine un anumit raspuns
din partea audientei.

In acelasi timp, vorbitorul nu trebuie sa renunte la convingerile sale doar pentru a obtine
raspunsul dorit. Este aici un proces de ajustare continud, de negociere a pozitiilor partilor. De aceea e
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foarte bine ca vorbitorul sa 1si analizeze si sa isi stabileasca audienta, pentru a elimina orice surpriza ori
situatie jenanta, care pot sda duca la ostilitate din partea publicului si, in ultima instanta, la ratarea
obiectivului propus. In astfel de situatii se poate ajunge nu doar cand subiectul propus nu este agreat de
audienta ci si atunci cand, din necunoasterea specificului publicului, vorbitorul poate face aluzii care sa
fie considerate reprobabile de catre ascultdtori. Un discurs care poate sd fie interpretat drept rasist,
sexist, sectar — discriminator in general — va fi respins imediat de public. De asemenea, un limbaj tehnic
nu va avea prea mult succes la un public obisnuit mai degraba cu literatura si invers.

Publicul are tendinte egocentrice, deci va fi mulfumit daca aude ceea ce il intereseaza. De aceea
subiectul discursului va fi analizat si apreciat prin prisma naturii §i intereselor publicului. Din acest
motiv, vorbitorul trebuie sa incerce sa-si construiasca discursul pornind de la public, de la structura si
interesele sale.

Tn alcatuirea discursului sau, vorbitorul trebuie si ia in calcul si alte elemente legate de public,
precum interesul, cunostintele si atitudinea sa fata de subiect.

Una din sarcinile vorbitorului va fi sa evalueze interesul audientei pentru subiectul propus si sa
isi pregiteasca subiectul in consecinti. In cazul in care interesul nu este att de ridicat, vorbitorul trebui
sa gaseasca modalitdti de a atrage atentia audientei, printr-o introducere deosebitd, materiale ajutatoare,
limbaj adecvat, exemple provocatoare.

Cunostintele publicului asupra subiectului sunt hotaratoare pentru modul de abordare a
discursului. Oamenii sunt atrasi de subiecte pe care le cunosc. Dar un discurs care trateaza banal un
subiect, fara sa aduca nimic nou, va fi un motiv de plictiseala teribila pentru audienta.

Atitudinea audientei fatd de un subiect poate sd duca la respingerea discursului. De aceea
vorbitorul trebuie sa stie ce parere are in general audienta fatd de subiect si sa isi ajusteze discursul
pentru a nu contrazice flagrant aceasta atitudine dar si pentru a-si introduce opiniile personale, in asa fel
incat sa obtina rezultatul scontat.

Vorbitorul trebuie sa fie congtient ca si persoana sa este o variabild de care se va tine seama.
Audienta poate sa il cunoasca si sa 1l placa sau displaca pe un anume vorbitor. Competenta sa pe subiect
poate fi recunoscuta sau disputati si acest lucru va influenta in mod evident rezultatele discursului.

Ocazia cu care va fi tinut discursul are o mare importantd. Necunoasterea importantei sau
semnificatiei unui moment poate atrage esecul unei interventii. Desigur ca reactia publicului va fi ostila,
deoarece va aprecia ca importanta unui eveniment a fost deturnata pentru binele si interesele unei anume
persoane.
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Exemplu:

Care credeti ca va fi reactia auditoriului in situatia in care in cadrul unei dezbateri pe tema
».Resursele umane, investitie strategica a organizatiei”, unul dintre vorbitori, membru al unui partid
politic, va prezenta un discurs cu ajutorul caruia incearca sa obtina capital politic. Mai mult ca sigur,
reactia audientei va fi una de respingere, deoarece discursul prezentat nu are nici o legaturda cu
subiectul dezbatut la simpozionul sau conferinta respectiva.

In concluzie, vorbitorul trebuie si isi evalueze foarte atent audienta, in fata cireia isi va prezenta
discursul, putand astfel anticipa reactiile acesteia si modul in care va rdspunde la problemele prezentate.
Doar cunoscandu-si audienta, vorbitorul va reusi sa isi adapteze mesajul discursului astfel incat sa isi
atinga obiectivele.

DOCUMENTAREA PRIVIND SUBIECTUL PREZENTARII

Dupa ce a fost stabilit subiectul discursului si componenta
audientei asteptate, vorbitorul trebuie sa se documenteze sau sa cerceteze
subiectul discursului. Tn acest sens el poate folosi mai multe surse de
documentare.

In primul rand se vor folosi experienta si cunostintele proprii.
Fiecare om are un bagaj mai mare sau mai mic de cunostinte cu privire la
un subiect, precum si o experientd anume in domeniul respectiv. In
functie de datele privind audienta, el trebuie sd decida dacd aceste
informatii sunt suficiente pentru discursul sau sau trebuie completate si
cu alte informatii. Utilizarea experientei personale in procesul de documentarea unor astfel de situatii au
rolul de a sensibiliza audienta, provocand o impresie vie acesteia.

Tn cazul in care nu sunt suficiente, se va apela si la alte mijloace de documentare: bibliotecile,
Internet-ul sau tehnicile de cercetare directi, precum interviul si ancheta scrisi pe baza unui
chestionar sau observarea. Folosind tehnica interviului, vorbitorul incearca sa prezinte audientei o serie
de informatii concrete, obtinute direct de la sursd. De exemplu, daca subiectul este legat de problematica
negocierilor colective, atunci vorbitorul va incerca sa obtina informatiile necesare de la persoanele care

#PRIDE-U

PRACTICA INTELIGENT DEZVOLTAREA TA

ACADEMIA DE
DIN BUCUREST!




Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Proiect cofinantat de Uniunea Europeana prin Programul Operational Capitalul Uman 2014-2020

Axa prioritara 6 - Educatie si competente

Obiectivul specific 6.13 Cresterea numarului absolventilor de invatamant tertiar universitar si non universitar care isi
gasesc un loc de munca urmare a accesului la activitati de invatare la un potential loc de munca / cercetare/ inovare, cu
accent pe sectoarele economice cu potential competitiv identificate conform SNC si domeniile de specializare inteligenta
conform SNCDI

Beneficiar: ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Practica inteligent dezvoltarea ta - PRIDE-U POCU/626/6/13/133138

sunt implicate direct in dialogul social: managerul de resurse umane al unei companii, presedintele unui
sindicat sau uniuni sindicale sau a unei asociatii patronale.

Pentru a usura forma discursului si pentru a transmite un mesaj cat mai clar, care sa fie inteles pe
deplin de catre audientd, vorbitorul poate apela la toata gama de variabile:

- definitiile — pentru a evidentia ce inseamna un fenomen (de exemplu, ce este
negocierea colectiva);

- compararea — pentru a evidentia asemanarile si deosebirile dintre doua sau mai
multe fenomene (de exemplu, dacd un parinte isi lasa baiatul la o petrecere ce
dureaza pana in zori si va fi ingrijorat, pentru a-i elimina anumite temeri i se poate
da un exemplu comparativ, respectiv situatia vecinului care se afla intr-o situatie
identica, numai ca el are fata);

- contrastul — in scopul de puncta deosebirile dintre douda fenomene sau situatii (e
exemplu, ce se poate intdmpla in situatia in care un candidat se prezinta la interviul
de angajare intr-o tinuta vestimentara corespunzatoare si care sunt consecintele care
un alt candidat afiseaza o tinuta vestimentara de strada sau sport);

- exemplele — utilizate in scopul de evidentia anumite rationamente (,,Hai sia ne
gandim ce s-ar intdmpla daca...”);

- statisticile - forma numericd a unor argumente cu care vorbitorul incearca sa
convinga audienta (,,Trebuie mentionat faptul ca 9% dintre cei intervievati au
preferat sa nu raspunda la intrebarile din chestionar, ceea ce inseamna ca rezultatele
studiului realizat....”);

- repetitiile — readucerea unui fenomen in atentie folosind acelasi cuvinte;

- citatele — pasaje din diferite lucrari de specialitate ca ilustreaza intr-o forma
convingatoare subiectul abordat in cadrul discursului;

- studiile — investigatia de profunzime a subiectului (De exemplu, ,Pentru a putea
evidentia influenta practicilor manageriale occidentale asupra managementului
resurselor umane in Romania, am realizat un studiul privind practicile de resurse
umane la nivelul companiilor din Roménia ...”)

PROIECTAREA PREZENTARII
Din momentul n care sunt cunoscute subiectul, datele despre audienta potentiala si informatiile

relevante cu privire la subiectul avut in vedere, se va trece la elaborarea discursului. Acum trebuie tinut
cont de partile componente ale discursului.
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Orice discurs trebuie organizat pe cele trei parti: introducere, cuprins si concluzii. Aceasta
inseamna ca trebuie sd 1i spunem audientei despre ce va fi vorba in prezentarea noastra, apoi sa facem
efectiv prezentare, pentru ca la final sa rezumam ceea ce am spus in prezentare.

Faptele pot fi prezentate:

- ordonate cronologic, adica in ordinea lor fireasca (,,In anul 1989n a avut loc....,
pentru ca doi ani mai tarziu sa se inregistreze.... iar in anul 1999 sa existe ...);

- ordonate spatial — cand vorbitorul poate construi o harta a celor prezentate. De
exemplu, o astfel de prezentare poate interveni atunci cand vorbitorul descrie un
spatiu foarte determinat (o casa, un birou, un apartament etc.);

- ordonate pe baza relatiei cauza-efect permite delimitarea informatii in doua
categorii: cauze sau probleme si efecte pe care acestea le au (,,Lipsa unui sistem
informatic integrat poate genera o serie de disfunctionalitdti in procesul de
administrare a bazei de date angajati....”);

- ordonate pe baza relafiei problema-solutie presupune identificarea problemelor si
formularea propunerilor de rezolvare sa u a solutiilor efective (,,Principalele
disfunctionalitati pe care le-am constat au fost legate de nivelul ridicat al fluctuatie
angajatilor companiei.... iar intre solutiile pe care vi le propun pot fi mentionate™);

- ordonarea dupd subieCt presupune impargirea discursului sau prezentarii pe mai
multe teme, vorbitorul trebuind sa dispund de abilitatea de a identifica o serie de
conectori Tntre temele respective (,,in continuare vom discuta despre...”, ,astfel,
dupa cum vedeti ....” sau ,,pe de alta parte, o importanta relativ mare....”)

Tn introducere, vorbitorul intrd in materia propriu-zisi a interventiei sale, pregiteste publicul si
incearca sa creeze terenul propice pentru prezentarea sa. Pentru a nu indeparta audienta, ¢ bine ca
introducerea sa nu fie banald, prea lunga sau sa arate ostentatic ori sigurantd de sine. Practic rolul
introducerii este acela de a dezvolta motivatia auditoriului pentru subiectul ce urmeazi a fi prezentat. in
ceea ce priveste introducerea, unii vorbitori aleg sa prezinte unele anecdote sau Intdmpldri umoristice
care au legdaturd cu subiectul prezentat, alti oratori demonstreaza inca de la Inceput importanta
subiectului (,,voi vorbi astazi despre un fenomen care ne afecteaza intr-o masura egala pe fiecare dintre
noi.....”). In anumite situatii vorbitorul poate prezenta in introducere o serie de elemente care surprind
audienta. De exemplu, in cazul unui discurs pe tema consumului de droguri, vorbitorul isi poate incepe
discursul astfel ,,in timpul prezentarii noastre, un numar de... copii mor din cauza consumului de

b

droguri. Trebuie sa facem ceva care sa stopeze acest fenomen.....”.
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Concluziile sau incheierea discursului are rolul de ajuta audienta sa sumarizeze informatiile
prezentate de catre vorbitor. Pentru a incheia discursul , ne putem intoarce la unele dintre elementele
prezentate Tn introducere. Miscarea retorica trebuie sa fie rapida — e recomandat ca incheierea sa nu fie
mai mult de 10 - 15% din corpul discursului. Pentru eficienta discursului, ¢ bine ca el sa se incheie cu 0
afirmatie spectaculoasa, cu un citat memorabil, care s ramana viu in amintirea publicului. De exemplu,
,In incheiere as vrea sa subliniez faptul ca....” sau ,,In concluzie, principalele solutii la care putem apela
sunt strans legate de actul de vointa al fiecaruia dintre noi”.

PREZENTAREA PROPRIU-ZISA

In general, in ceea ce priveste prezentarea propriu-zisi, vorbitorii pot apela la mai multe
metode: prezentarea improvizata, prezentarea dupa note, prezentarea din memorie i citirea.

1. Prezentarea improvizati este o metoda care presupune o pregatire foarte redusda a
discursului. Putini vorbitori aleg sa vorbeasca astfel, dar de multe ori acest lucru nu poate fi evitat.
Vorbitorul trebuie sa Incerce sa isi organizeze interventia cat mai bine in astfel de conditii si sa isi
schiteze un mic plan, eventual citeva elemente cheie pe care vrea si le acopere. In cazul unui
raspuns la interventia unui alt vorbitor, e bine ca raspunsul sa atingd patru elemente: sd se enunte
punctul de vedere mentionat anterior, sa exprime pozitia pe care vrea sd o sustind, apoi sa 1si
argumenteze punctul de vedere cu statistici, exemple sau marturii. In final, si rezume punctul de
vedere sustinut.

Exercitiul 9
Dati exemplu se o situatie in care ati fost nevoit sa faceti o prezentare improvizata.

2. Prezentarea dupa note ( metoda prezentirii orale ) presupune redactarea discursului si
memorarea acestuia. Rolul manuscrisului sau al notitelor consta in faptul ca ii amintesc vorbitorului
ordinea in care trebuie prezentate principalele teme ale discursului. Aceasta metoda este utila atunci
cand vorbitorul are la dispozitie un timp strict in care sa realizeze prezentarea, iar informatiile
trebuie organizate foarte bine, deoarece orice depasire a timpului alocat, ca urmare a unor precizari
suplimentare, poate conduce la omiterea din prezentare a unor informatii esentiale. Metoda se
aseamana intr-o oarecare masura prezentarea din memorie, insa se diferentiaza de aceasta prin
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faptul ca vorbitorul are la dispozitic notitele respective cu ajutorul carora poate urmari firul
prezentarii.

3. Prezentarea din memorie (memorizarea) presupune scrierea discursului si memorarea
acestuia cuvant cu cuvant. Metoda este eficienta din punctul de vedere al faptului ca vorbitorul
poate impresiona audienta prin naturaletea si lejeritatea cu care vorbeste pe marginea subiectului in
cauzi. Insd,trebuie mentionat ci in situatia in care vorbitorul omite sau uitd ceva, pot apirea
anumite probleme legate de coerenta discursului. De asemenea, vorbitorul trebuie sa dea dovada de
talent actoricesc, deoarece discursul trebuie sd para natural. Aceastd metoda este recomandata in
cazul unor discursuri scurte.

4. Citirea (metoda manuscrisului) - anumite discursuri trebuie citite, din considerente ce tin
de necesitatea unei prezentari corecte, sau din nevoia de a se incadra n timpul acordat. Dezavantajele
acestei metode sunt legate de faptul ca discursul poate suna nenatural iar vorbitorul nu poate avea
contactul vizual necesar cu audienta sa.

De asemenea, ritmul prezentarii poate avea de suferit, precum si lipsa pauzelor sau plasarea lor
fara a tine seama de contextul discursului. Pentru a evita astfel de neajunsuri, vorbitorul trebuie sa
exerseze indelung tehnica citirii discursului si sd pregidteascd din timp toate pauzele necesare,
adaptandu-si modul de prezentare la informatiile comunicate.

Comunicarea non-verbala are un rol foarte important in prezentarea discursului.
Infatisarea vorbitorului, postura, gesturile, expresia fetei si a ochilor constituie tot atitea elemente
care pot sublinia sau pot anula argumentele demonstratiei. Infatisarea vorbitorului trebuie sa
respecte atdt instantele discursului (smoking sau rochie de seard la receptii, tinutd business pentru
intalniri de afaceri, o {inutd mai sport pentru intalnirile relaxate) cat si de imaginea personalda — nu
ne putem astepta sd vedem un ministru {indnd un discurs la inceputul anului scolar, in fata
studentilor, imbracat in jeans si tricou, desi probabil ca majoritatea celor din audienta sunt astfel
imbracati. De asemenea, posturile asumate in timpul discursului pot atrage atentia si aprobarea
audientei sau pot crea disconfort si dezaprobare. De luat in considerare ce dizgratios poate fi un
vorbitor stand Tntr-o pozitie prea relaxata sau necontrolata in fata audientei. Acest lucru semnifica -
chiar daca nu intentionat — o lipsa de respect fata de publicul caruia i se adreseaza vorbitorul.

Gesturile pe care le va face vorbitorul trebuie sa aparda ca naturale si spontane. Trebuie
evitate jocul cu inelele sau alte bijuterii personale, miscarile prea ample, frecarea mainilor sau

(#PRIDE-U

RACTICA INTELIGENT DEZVO

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE
DIN BUCUREST!



Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Proiect cofinantat de Uniunea Europeana prin Programul Operational Capitalul Uman 2014-2020

Axa prioritara 6 - Educatie si competente

Obiectivul specific 6.13 Cresterea numarului absolventilor de invatamant tertiar universitar si non universitar care isi
gasesc un loc de munca urmare a accesului la activitati de invatare la un potential loc de munca / cercetare/ inovare, cu
accent pe sectoarele economice cu potential competitiv identificate conform SNC si domeniile de specializare inteligenta
conform SNCDI

Beneficiar: ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Practica inteligent dezvoltarea ta - PRIDE-U POCU/626/6/13/133138

»frangerea” lor si in general orice gest care ar putea trada o stare de nervozitate ce se va transmite,
n final, si audientei.

Expresia fetei si a ochilor constituie elemente cruciale in receptarea discursului de catre
public. Argumentele prezentate cu toatd convingerea de vorbitor pot fi anulate de o privire
necontrolatd sau o mimica neadecvata. E important ca vorbitorul sa pastreze contactul vizual cu
membrii audientei. Contactul vizual 1i dd informatii directe vorbitorului despre starea audientei,
despre modul in care asimileaza discursul, despre forta argumentelor prezentate si despre alte
elemente ce impun ajustarea discursului in sensul obtinerii rezultatelor urmarite.

Prezentarea realizata de catre vorbitor poate fi de doua tipuri:

1. Prezentarea informativa prin intermediul careia vorbitorul
urmareste sa ofere audientei informatii cu privire la subiectul abordat. Se
recomanda ca aceste discursuri sd nu supraestimeze cunostintele audientei.
Vorbitorul trebuie sd isi adapteze la audientd informatia si modul de
prezentare a ei si sa nu cada in capcana unui limbaj prea abstract, care e greu
de urmarit si digerat chiar si de un public specializat. Un mod de a asigura
succesul unui astfel de discurs este personalizarea subiectului. Unul dintre
elementele care pot asigura succesul unei astfel de prezentari 1l reprezintd exemplele. Astfel, vorbitorul
trebuie sa prezinte o serie de situatii concrete pentru ilustra subiectul respectiv.

Exemplu:

In cadrul unei reuniuni pe tema ,, Formularul de angajare in Europa”’, vorbitorul trebuie sd
prezinte audientei experienta unor tari europene in ceea ce priveste subiectul abordat.

,»...Intre tarile europene existd diferente si din punctul de vedere al titulaturii formularului
de angajare. In Marea Britanie, denumirea uzuald a formularului de angajare este standard
application form (SAF) si este folosit in proportie de 50% de catre absolventii institutiilor de
invatamant superior, fiind pus la dispozitia acestora de catre birourile de consiliere a carierei care
functioneaza in cadrul fiecarei universitafi. Spre deosebire de universitati, companiile din Marea
Britanie folosesc o alta titulatura pentru a desemna formularul de angajare, respectiv employer’s
application form (EAF). Tn Irlanda, formularul de angajare este cunoscut sub denumirea standard
introduction form (SIF). In Belgia si Austria, existd la nivel national obligativitatea folosirii CV-
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urilor ca instrument de recrutare si, mai mult, CV-urile candidatilor trebuie insotite de fotografiile
acestora....”.

2. Prezentarea persuasiva are ca principal scop modificarea
credintelor, sentimentelor si actiunilor audientei sau intarirea celor
existente. Deciziile personale se bazeaza, la randul lor pe anumite
elemente: nevoi, solutii si aplicabilitate. Pentru a sustine luarea unei
decizii, vorbitorul trebuie sa vada dacd existd nevoia pentru
schimbarea respectiva si, deci, pentru luarea unei decizii? Daca
raspunsul e favorabil, trebuie vazut dacd discursul poate propune o
rezolvare. lar dacad rezolvarea propusa existd, trebuie verificat daca
aceasta este aplicabild sau va genera alte probleme.

Prezentarea persuasiva se poate realiza pe patru niveluri:

e adoptarea — atunci cand dorim ca audienta sa adopte anumite credinte,
valori, sentimente etc.;

e intreruperea — atunci cand dorim ca audienta sa inceteze sa faca ceva;

e intimidarea — audienta trebuie sa evite un anumit mod de gandire sau
activitate;

e continuitatea — audienta trebuie sa continue sa se comporte sau s se creada
asa cum face 1n prezent.

Un exemplu de discurs persuasiv poate fi cel in care vorbitorul doreste si incearcd sa
schimbe ideile preconcepute ale unor oameni cu privire la persoanele care au suferit condamnari
penale, in vederea facilitarii procesului de reintegrare socialda a acestora. De asemenea,
argumentarea folositd de un agent de vanzari in procesul de convingere a unui client de utilitatea
produsului comercializat poate di incadrata tot in categoria prezentarilor persuasive.

Exercitiul 10
Descrieti o situatie In care ati fost nevoit sa convingeti o persoand cd este mai bine sa
actioneze ca dumneavoastra, prezentand si rezultatul obtinut.

In vederea realizirii unei prezentiri eficiente, vorbitorul poate utiliza o serie de materiale
ajutitoare, precum grafice, planse, fotografii, slide-uri sau chiar prezentdri multimedia. Aceste
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materiale trebuie plasate in locuri vizibile pentru toti participantii §i nu trebuie sd capteze in
totalitate atentia audientei, motiv pentru care ele trebuie simplificate. Rolul lor este acela de a
facilita prezentarea subiectului in cauza. De asemenea, in timpul prezentarii, nu este recomandabil
ca vorbitorul sd deseneze planse sau sd intocmeascd anumite schite, acest activitatea trebuie
realizata inainte de prezentarea propriu-zisa.

CUM PUTEM REALIZA O PREZENTARE DE SUCCES?

Este foarte important ca in urma unui discurs audienta sa fie satisfacuta de calitatea
prezentarii si mai ales sa fi inteles continutul mesajului transmis. Tocmai de aceea, va vom furniza
cateva sfaturi de care trebuie sa tineti cont in realizarea unei prezentari de succes.

1. Alegeti termenii potrivifi.

Cautarea termenilor potriviti nu este un exercitiu de prisos, daca aceasta presupune precizia
limbajului, eliminarea erorilor sau preocuparea dumneavoastra pentru o terminologie diversificata
care sd nu se repete. Cuvintele pe care le folositi pot avea intelesuri diferite, motiv pentru care
dumneavoastra trebuie sa alegeti termenii in functie de contextul la care va referiti in discurs. Nu
trebuie sd ne lasam atrasi unele cuvinte care sunt ,,in voga” sau care sunt folositi foarte des, fiind
imprumutati din anumite limbi sau domenii de activitate. Este de evitat folosirea unor termeni
precum job, pentru a desemna un loc de munca sau staff pentru a sublinia ideea de personal de
conducere, ori dezbate in loc de a analiza o problema etc.

2. Adaptati comunicarea la subiectul expus si audientd

Acest aspect este foarte important, deoarece mesajul pe care dumneavoastra il transmiteti
trebuie sa fie clar inteles de participantii la prezentare. Pentru a va face cat mai clar inteles, in
timpul discursului, redati cat mai mult exemple din activitatea practicd cu ajutorul carora sa
convingeti audienta de actualitatea, importanta si veridicitatea informatiilor si cunostintelor
transmise. Folositi termenii in functie de nivelul de pregatire profesionala al audientei.

3. Evitati greseli de exprimare si gramaticale

Este indicat ca exprimarea folositd in continutul discursului sa nu contina greseli de
exprimare sau gramaticale. De exemplu, in loc sd spuneti ,,a acumula dificultatile unele dupa
altele”, spuneti simplu ,,a acumula dificultatile” sau in loc sa spuneti ,,asa cum am stabilit inainte”
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este indicata utilizarea expresiei ,,asa cum am stabilit”. Astfel puteti evita pleonasmele sau
dezacordurile. Una dintre potentialele greseli gramaticale care pot aparea in timpul discursului p
reprezinta folosirea pronumelor personale. De exemplu, ,,Auditoriul a apreciat interventia sa, motiv
pentru care la final ei au aplaudat puternic”. Tn acest caz, folosirea pronumelui personal ei este
incorecta, deoarece auditoriu este un substantiv colectiv, masculin, singular, caruia 1i corespunde
pronumele personal el.

Evitati dificultatile dublei negatii. De exemplu, propozitia ,,Eu nu am schimbat nimic pana
in momentul de fatd ” este negarea afirmatiei ,,Eu am schimbat ceva pand in momentul de fata”.

4. Folositi diversitatea lexicald

Este recomandat ca in timpul discursului sa utilizati resursele limbii si sa evitati tendinta de
a repeta anumiti termeni. Una dintre solutii o reprezinta utilizarea sinonimelor. De exemplu pentru
verbul ,,a creste” puteti utiliza ca sinonime verbele a mari, a amplifica, a augmenta, a dezvolta, a
largi. Ca sinonime pentru verbul ,,a evalua” puteti utiliza: a estima, a aprecia, a judeca, a analiza, a
calcula.

5. Fiti clari si concigi in exprimare

Folositi frazele simple care transmit mesajul intr-o forma cat mai clara, astfel incat el sa
poata fi retinut si inteles de audientd. Respectati ordinea subiect — predicat - complement. Frazele
complexe trebuie sd le descompuneti in mai multe propozitii simple. Frazele trebuie sa fie scurte
astfel incat sd nu solicite atentia audientei si sda poatd fi retinute. Frazele lungi sunt o sursa de
obscuritate. Evitati astfel cuvintele inutile.

TEHNICA INTREBARILOR

In procesul de negociere intrebarile indeplinesc functia de colectarea a informatiilor pe
baza carora partenerii de dialog isi pot intemeia argumentatia. Nu trebuie omise si celelalte roluri
pe care intrebarile le indeplinesc, respectiv:

e oferirea de informatii;

e deschiderea dialogului prin intermediul intrebarilor adresate la inceputul intdlnirii. De

exemplu, la inceputul interviului de angajare intervievatorul ii va adresa candidatului cateva
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intrebari cu ajutorul carora va incerca sa spargd gheata si sa stabileasca o relatie de
comunicare cu acesta. De exemplu, ,, Cum a fost traficul?”’sau ,,Ne-ati localizat usor?”’;

e mentinerea climatului de negociere si a dialogului prin intermediul unor intrebari precum
,Cum ati reusit sa faceti acest lucru asa de repede?” care are rolul de a mentine confortul
psihic al interlocutorului. Intrebarile pot fi formulate si puse si pentru a anihila unele
momente de relaxare sau de lancezeala, ca de exemplu: ,,Ce parere au avut sefii
dumneavoastra in momentul Tn care le-ati povestit intamplarea prin care am trecut?”.
Formularea unor intrebari retorice are rolul de a mentine interesul interlocutorului fata de
subiectul discutat sau pentru completarea argumentatiei ,,De ce sustineti aceasta ipoteza?”;

e sSemnalarea intentiilor interlocutorului, anumite intrebari evidentiind directia in care
acesta doreste sd orienteze discutia ,,Putem si discutdm despre durata contractului de
vanzare-cumpdarare?”. In anumite situatiile, intentia interlocutorului este aceea de a atrage
atentia partenerului de dialog asupra a ceea ce vrea sd spund ,,Pot sd pun o intrebare
referitoare la modul in care a fost stabilitd valoarea imobilului?”’;

e obtinerea unui timp suplimentar pentru a depasi o situatie dificila sau pentru a-si pregati
argumentatia ,,Puteti s dezvoltati ceea ce ati afirmat mai devreme?”’;

e influentarea partenerului pentru a a-i atrage atenfia asupra anumitor aspecte ale
negocierii ,,Va dati seama ce ar insemna pentru noi o astfel de situatie?” sau pentru a —I
determina sa actioneze ,,Am putea face o pauza?” sau ,,Putem trece la discutarea detaliilor
contractului?;

e substituirea unui dezacord, atunci cand unul dintre parteneri nu este de acord cu
propunerea celuilalt, va incerca sa isi exprime sentimentul de respingere prin intermediul
unei intrebari ,,Puteti sd detaliati aceste aspecte pentru a intelege si mai bine care sunt
avantajele si dezavantajele pe care le pot obtine?”.

TIPURI DE iNTREBARI

‘? Tn practica negocierilor, partenerii de dialog pot apela in
. scopul de a obtine cat mai multe informatii de la interlocutor, la
urmatoarele tipuri de intrebari:
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e intrebarile deschise are permit interlocutorului sa isi exprime opinia cu privire la un
anumit subiect. Astfel, acesta este nevoit sa vorbeascd mai mult si sa 1i furnizeze
partenerului cat mai multe informatii referitoare la un anumit context, subiect, obiect, fapta
etc. Ca exemplu de Intrebari deschise, putem mentiona ,,De ce considerati ca propunerea pe
care v-am facut-o nu este in avantajul dumneavoastrd?” sau ,Puteti sd imi descrieti
respectiva propunere (situatie)?”’;

e intrebarile inchise solicitd un raspuns foarte scurt si direct. Interlocutorul are la
dispozitie doua variante de raspuns da sau nu, de exemplu: ,,Doriti s semnam contractul
acum?” sau ,,Dumneavoastra v-ati mai confruntat cu o asemenea problema?”;

e fintrebarile de sondare presupun un raspuns deschis, vizadnd anumite aspecte specifice,
familiarizarea cu anumite preferinte ale partenerului de dialog sau verificarea unor
informatii ,,Ce dotari ar dori sa aiba masina dumneavoastra?” sau ,,Din cate am discutat, am
sesizat ca sunteti dispus sa batem palma, mai este valabila cumva oferta dumneavoastra?”;

e intrebarile directe vizeaza anumite aspecte specifice,dar reduc foarte mult gama
raspunsurilor pe care le poate oferi interlocutorul, de exemplu: ,,Ce culoare preferati pentru
magina dumneavoastra?”;

e intrebarile indirecte reprezintd o altd modalitate alternativd de a obtine un raspuns
concret din partea interlocutorului, de exemplu ,,Nu considerati satisfacatoare pretul pe care
vio |-am oferit pe apartament?” sau ,,Nu sunteti multumit de dotarile optionale pe care le-ati
ale pentru masina dumneavoastra?”;

e intrebarile de dirijare au rolul de a sugera raspunsul interlocutorului, de exemplu: ,,Nu
doriti sa discutdm despre aceastd suma?” sau ,,Nu sunteti de acord cu propunerea noastra?”.
In numeroase situatii aceste intrebari indeplinesc rolul de manipulare a interlocutorului.

» intrebarile ipotetice se bazeaza pe dezvoltarea unui scenariu si testarea pozitie si
comportamentului partenerului de negociere in respectiva situatie, incurajandu-1 astfel sa isi
exprime punctele de vedere. De exemplu, ,,Care ar fi noul pret solicitat daca noi am fi
dispusi sd renuntam la clauza de acordare a unor facilitati?” sau ,,Cum credeti ca afi
reactiona, dacd v-ti confrunta cu un partener de negociere lipsit de experienta, dar cui care
trebuie sa ajungeti la o intelegere?”;

e intrebarile reflexive au rolul de a-1 pune pe partener intr-o situatie dificila, de exemplu:
,Aceasta este ultima dumneavoastrd ofertd?” sau ,,Propunerea mea se bazeaza pe argumente
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rationale, pornind de la conditiile existente In momentul de fata, dar credeti ca ati putea
aduce si alte argumente constructive?”

INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV IN COMUNICAREA
EFICIENTA

Tn realizarea unei comunicari eficiente, un rol important il are folosirea unui limbaj pozitiv.
Exemplu:

Doi angajati care lucreaza in birouri alaturate le marturisesc sefilor lor ca nu si-au terminat
la timp raportul lunar:

Angajatul A spune:

., Stii, John, ca sa fiu sincer, saptamdna asta a fost o asemenea nebunie, incat, din pdcate,
N-am reusit sa termin raportul la timp. Nu e vina mea. N-am avut ce face. Cred ca ma intelegi. Mi-e
teama ca n-o sd fie gata decdt la jumdtatea saptamanii viitoare."

Angajatul B spune:

»John, raportul meu lunar nu e gata incd. Putem sd trecem in revistd acum schita
principalelor puncte de interes si voi termina raportul pdna joi dimineatd, imi asum
responsabilitatea pentru intdrziere. Am hotardt ca alte proiecte erau mai urgente."

Care dintre cei doi angajati are sanse mai bune in carierda?

Marea diferenta consta in felul in care s-au exprimat personajele A si B. Ambele au folosit
limbajul obisgnuit; fiecare a rostit aproximativ acelasi numar de cuvinte; nici unul dintre ele nu a
spus ceva mai inteligent decdt celalalt. Dar impactul pe care l-au avut asupra dumneavoastra,
calitate de sef, a fost cu totul diferit.

In fiecare zi, oamenii vi evalueazd dupd felul in care vorbiti, in exemplele prezentate, este
clar ca personajul B va progresa mai rapid si va avea mai mult succes profesional, va oferi mai
multa satisfactie clientilor, se va bucura de prietenii mai trainice §i va genera un volum de vanzari
mai mare decat personajul A. Asigurati-va ci sunteti intotdeauna in pozitia ,,B"".
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Tehnicile limbajului pozitiv va ajuta sa creati in mod
consecvent o impresie pozitiva asupra celorlalfi. Ele se aplica
deopotriva acasa si in relatiile cu prietenii sau la lucru, in relatiile
cu clientii, sefii si colegii.

Cea mai pregnanta caracteristici a oamenilor care folosesc
forta limbajului pozitiv este aceea ca proiecteaza asteptari pozitive,
atat Tn ceea ce-i priveste, cat si in privinta celorlalti.

Pe langa a gandi pozitiv, este important sa vorbiti pozitiv.
Observati diferenta enorma intre cel care spune: ,,Niciodatd nu-mi
amintesc numele cuiva" si persoana care spune ,,Ma straduiesc

sa-mi Tmbunatatesc memoria."

De curénd, mi-am reamenajat casa si am observat ca antreprenorii care spuneau: ,,\Voi incerca
sa revin maine" rareori se intorceau. Cei care spuneau: ,,Va voi da un raspuns maine pana in ora
17.00" isi tineau promisiunea. Asteptarile lor nu ma influentau doar pe mine, cel care ascultam, Ti
influentau si pe ei. Cand proiectati asteptdri pozitive pentru altii, ele sunt valabile si pentru
dumneavoastra. Daca va luati un angajament, asta va face mai demn de incredere in ochii celorlalti
si va ajutd sa va organizati astfel incat sd va tineti de cuvant.

O directoare a unei companii de utilitati publice a observat ca proasta dispozitic a angajatilor
ei rizbatea adesea din saluturile pe care si le adresau unii altora in fiecare zi. i auzea pe colegii ei
cum 1isi dadeau binete pe hol, spunandu-si: ,,Salut, ce mai faci?" Raspunsurile cele mai obisnuite
erau ceva de genul: ,,Hmm... binisor" si ,,Mai sunt doar patru zile pana la week-end." Dupa banuiala
ei, aceste comentarii nu faceau decat sa le scada moralul.

La urmatoarea sedintd cu personalul si-a expus teoria si a pus la punct un sistem de
recompense menit sid incurajeze raspunsurile pozitive. A numit cateva persoane n postul de
»inspectori necunoscuti", astfel incat ceilalti angajati sa nu stie cand li se evaluau raspunsurile.
Acestea 1i Intrebau pe colegi ce mai fac si 1i notau pe cei care dadeau raspunsuri pozitive. Aceia
care, dupa parerea ,,inspectorilor necunoscuti”, aduceau cea mai mare contributie la crearea unei
atmosfere pozitive erau recunoscuti §i recompensati cu un mic premiu la sfarsitul zilei de munca.
Care a fost rezultatul?

»Aproape peste noapte, s-a produs o schimbare uriaga. O datd ce oamenii au devenit constienti
de efectul pe care-1 aveau asupra lor saluturile i raspunsurile, am inceput sa-i aud spunand lucruri
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ca: ,,Grozav!”, ,,Azi fac foarte bine, dar tu?” si asa mai departe. Au inceput sa creada in ce spun
ceilalti si chiar se simteau mult mai bine. Diferenta in ce priveste moralul este evidenta."

Exercitiul 11

Colega dumneavoastra s-a dus la masa farda sa va spund nimic despre eventualele ei apeluri
telefonice. Dumneavoastra lucrati in pauza de prdnz ca sa puteti pleca acasa putin mai devreme.
Telefonul de pe biroul ei, aflat in spatele dumneavoastra, incepe sa sune §i nu se mai opreste.
Enervat, va hotarati in cele din urma sa raspundeti.’

Spuneti cu voce tare:

,, Irebuie sa preiau mesajul si ea vine abia peste o ora."

Apoi spuneti:

. Daca doriti, lasati-i un mesaj si voi avea grija sa-l primeasca inainte de unu §i jumatate.”

Care dintre cele doud fraze ii va produce interlocutorului o0 impresie mai favorabila? in care
situatie veti prelua mesajul cu mai multda placere?

Veti incerca sau veti face?

De luni de zile, in garaj domneste o dezordine cumplitd. Uneltele sunt imprastiate pe bancul
de lucru, cosurile de gunoi dau pe dinafara, iar podeaua este murdara. Sotia dumneavoastra va cere
(din nou) sa faceti curat la sfarsit de saptamana.

Spuneti cu voce tare:

,,.Bine, bine, voi incerca sa fac curat inaintea meciului de duminica."

Apoi spuneti:

,,Voi face curat Tnaintea meciului de duminica."

Care dintre cele doua promisiuni va va motiva sa treceti la fapte?

Spuneti ce anume vreti sa faceti

Tn timp ce puneti la punct detaliile unei calatorii de afaceri neasteptate, persoana de la agentia
de voiaj va sugereaza ca ar fi bine sa va rezervati o camera la hotel cu cartea de credit.
Spuneti cu voce tare:
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AT fi neplacut sa va pierdeti rezervarea daca avionul are intarziere si cei de la hotel presupun
ca nu mai veniti."

Apoi spune:

,»Vreau sa ma asigur ca veti avea camera rezervata, chiar daca ajungeti putin mai tarziu decéat
trebuie.”

Daca vorbiti cu un potential client despre o oferta speciala, valabila pana la sfarsitul lunii,
observati impactul pozitiv pe care-1 vor avea urmatoarele vorbe ale dumneavoastra:

»Vreau sa fiu sigur ca prelucram comanda pana vineri, ca sa profitati de programul de
bonusuri speciale din aceasta luna",

in comparatie cu abordarea negativa ,,n-as vrea':

»N-as vrea sa ratati programul de bonusuri speciale din luna asta, deci ar fi bine sa nu
intarziati cu comanda.”

Ori de céat ori folositi o expresie de genul ,N-as vrea sa", atentia se concentreaza asupra
posibilului rezultat negativ pe care doriti sa-1 evitati. Atunci cand va concentrati asupra rezultatelor
bune la care va asteptati si nu asupra celor proaste pe care vreti sa le evitati, veti proiecta o imagine
pozitiva.

N-am mai facut asta si POT sa...

Seful dumneavoastra va cere sa faceti un calcul tabelar in Lotus si sa determinati nivelul
productiei curente a companiei. Dumneavoastra nu va prea pricepeti la Lotus 1-2-3 sau la alt
program de acest gen.

Spuneti cu voce tare:

,»NU stiu sa fac calcul tabelar si nu inteleg cum functioneaza Lotus 1-2-3."

Apoi spuneti:

,»N-am mai facut niciodata calcul tabelar. Pot sa incep prin a Tnvata sa lucrez cu Lotus 1-2-3."

Cand cineva spune: ,Nu pot face asta", probabil cd impune o restrictic incorectd si
contraproductiva pentru ceea ce poate realiza. Cuvintele ,,nu pot sa..." reprezinta o profetie care se
autorealizeaza. Daca spuneti ca nu puteti realiza ceva, este ca si cum ati spune cd nu veti face
niciodata lucrul respectiv. Cum mintea dumneavoastra doreste sa aveti dreptate, munceste din greu
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ca sa se asigure cd avefi dreptate atunci cand spuneti cad nu puteti. Este aidoma unui sabotor
puternic, care va submineaza eficienta astfel incat sa nu va atingeti scopurile, chiar daca incercati sa
faceti asta.

scand", nu ,,daca

Pe copilul dumneavoastrda nu-1 entuziasmeaza deloc orele de limba franceza si n-are nici un
chef sa-si faca temele in fiecare seard, in seara asta vreti sa-i oferiti o recompensa pentru a-l incuraja
sd termine. Spuneti cu vVoce tare:

»Daca 1ti termini asta-seard temele la franceza, poti sd mananci o portie mare din inghetata cu
vanilie pe care am cumparat-o astazi."

Apoi spuneti:

»Cand 1ti termini temele la franceza, o sa mancam cu totii o portie mare din Tnghetata cu
vanilie pe care am cumparat-o astazi."

Care dintre cele doua fraze sugereaza ca va asteptati sa-si termine temele? Care dintre ele
aratd ca nu sunteti deloc sigur ca le va termina?

Nimic nu este imposibil!

Deja ati avut vanzari record, iar in prezent realizarile dumneavoastra sunt cu aproape 20% mai
mari decat n aceeasi perioada a anului trecut. Managerul regional va felicitd pentru performantele
dumneavoastra si va informeaza ca norma pentru trimestrul urmator v-a fost marita cu 25%.

Spuneti cu voce tare:

»Imposibil! Deja rulez cu viteza maxima si am avut noroc sa primesc cateva comenzi mari in
primul trimestru. latd de ce mi-am depasit deja norma cu 20%. N-am cum sa inchei anul cu o
crestere de 25%."

Apoi spuneti:

»Va fi o provocare. Pana acum, o combinatie de imprejurari m-a ajutat sa realizez mai mult cu
20%. Poti sa te bazezi pe angajamentul meu total pentru a doua jumatate a anului. Voi face tot
ce-mi std in puteri ca sa Indeplinesc noua norma si cred ca aceasta crestere de 25% este realizabila."

Care persoana are sanse sa faca fata cresterii de 25%?
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Foarte putine lucruri dintre cele pe care vreti sa le realizati sunt chiar ,,imposibile". Desigur,
pot fi dificile, solicitante, provocatoare, nerealizate pana la momentul respectiv . — dar nu
imposibile. De ce sa va prejudiciati propriile asteptari, etichetdnd o intreprindere mareata drept
»imposibila"?

Cea mai nefericita consecintd a faptului de a eticheta un lucru drept ,,imposibil" este aceea ca
nici macar nu va oferifi sansa de a incerca. Daca folositi cuvantul ,,imposibil", intrd in actiune
principiul ,,disonantei cognitive". Mintea dumneavoastra doreste sd se asigure ca aveti dreptate.
Céand v-ati convins pe dumneavoastra ingiva ca un lucru este intr-un anumit fel, sunteti hotarat sa o
dovediti.

Daca va spuneti cd e imposibil sd va treziti cu o ord mai devreme pentru a alcatui un buget
realist al familiei, aveti dreptate. Dormifi putin mai mult, va simtiti mai degraba ametit decat treaz si
decideti sa va ocupati altd datd de buget. latd disonanta cognitivd 1n actiune! Dacd v-ati fi trezit
devreme, cu mintea limpede si v-ati fi apucat imediat de treaba, alcatuind un buget realist, ati fi
dovedit ca presupunea dumneavoastra anterioard era gresitd. Mintea dumneavoastrd nu doreste sa
gresiti, deci are grija sa va demonstreze ca aveti tot timpul dreptate.

Cand va spuneti:

,»Ma voi trezi odihnit, cu o ord mai devreme si voi folosi acest ceas tihnit ca sa pun la punct un
buget realist al familiei”, mintea dumneavoastra se straduieste si in acest caz sa va demonstreze ca
aveti dreptate.

Cand renuntati la gandirea de tipul ,,acest lucru este imposibil", apar cdi nebanuite, care va
conduc spre realizarea scopurilor dumneavoastra. Este mai bine ca mintea sa va demonstreze ca
aveti dreptate in legatura cu ceea ce ati decis ca este posibil in loc sd va sustina afirmatiile cand de-
clarati ca un lucru este imposibil.

BARIERE IN CALEA COMUNICARII EFICIENTE

Eficienta si eficacitatea unui proces de

.— :’ comunicare sunt puternic afectate de influenta
N exercitatd de catre factorii perturbatori, care

genereazd anumite obstacole. Intre cele mai

frecvente §i mai importante bariere in calea

comunicarii putem mentiona:
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1. diferentele de putere — de cele mai multe ori, managerii sunt cei care iau deciziile si le
transmit catre subordonati sub forma unor ordine, reguli, norme care trebuie puse in aplicare. De
asemenea, managerii sunt aceia care pot stimula sau restrictiona participarea angajatilor la procesul
de comunicare.

2. diferentele de personalitate si de perceptie — fiecare individ reprezinta un tip de
personalitate distinct de ceilalti membri ai unei societati. Astfel ca fiecare dintre noi, avem un
anumit volum de cunostinte, experientd, valori, asteptari etc. care influenteaza perceptia mesajului
transmis.

Exemplu:

Privind un curs de apa involburat:

- pictorul va spune: ,,Ce peisaj minunat, ce desfasurare a fortelor naturii, ce nuange!”

- salvamarul va reactiona astfel: ,, Ce pericol, daca cineva ar cadea acum in apad, ce dificil
ar fi de salvat...”

- cetateanul de rdand va gandi: ,,Sa speram ca nu va produce inundatii care sa afecteze alte
persoane”

3. ideile preconcepute — de foarte multe ori interpretaim in mod eronat continutul unui
mesaj, considerand ca este imposibil sa aiba si o alta semnificatie, diferitd de cea la care ne gandim
noi. De exemplu, putem fi surprinsi de atitudinea revoltatd a unui coleg de serviciu, care este
nemultumit de faptul ca a fost sanctionat, desi noi consideram ca este o persoana foarte calma.

4. solicitarile conflictuale ale rolului — rolul de lider solicita indeplinirea de catre manager

a unor activitati de suport emotional, dar mai ales a unor activitafi specifice postului, trebuind sa
organizeze, coordoneze si controleze munca subordonatilor sai.

Exemplu:
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In continuare va vom reda mesajul transmis de managerul de vanzari al unei companii, unui
agent comercial care in decursul lunii curente a realizat cele mai mari incasari, fiind declarat
»»-angajatul lunii’.

...”Imi face pliicere si te felicit pentru obtinerea titlului de ,, Angajatul lunii” . Poti fi foarte
mdndru de aceasta realizare. Astept cu nerdabdare cresterea contributiei tale la eforturile
departamentului §i sper ca vei putea aduce cdtiva clienti noi companiei noastre”.....

Din pdcate agentul de vanzari respectiv s-ar putea simti ofensat, interpretand acest mesaj
din punctul de vedere al faptului ca managerul sau considera ca putea face mai mult pentru
companie, pand in momentul de fata.

5. diferentele culturale — reprezinta un obstacol din ce in ce mai important, Th contextul
internationalizarii activitatii companiilor din diverse domenii de activitate. Barierele culturale sunt
determinate de vestimentatie, gesturi, sistemul de valori, ritualuri etc.

Exemplu:

In Germania, nofiunea de conducere (Fuhrung) se intdlneste de la nivelul mesterului
artizan la conducerea superioard a unei mari companii. Pregatirea in domeniul managementului in
Germania prezinta unele particularitati fata de alte tari si datorita faptului cd, in general,
invatamdntul este puternic influentat de conceptele pedagogice ale lui Wilhelm von Humboldt.
Astfel, se disting, pe de o parte, artele, cunostingele stiintifice, stiintele umane, iar pe de alta parte,
fabricarea produselor utilitare (Technik). Pentru noi, spre exemplu, notiunea de ,tehnic” intra in
categoria de stiinte aplicative, in timp ce pentru germani ea are alta valoare, pentru ca reprezinta
in acelasi timp o artd si o stiingd. In Germania, a spune de cineva cd este un bun tehnician
reprezintd o mandrie, in timp ce la noi sau in alte tari, ca Franta, spre exemplu, acest calificativ
are un sens peiorativ, in sensul ca ,,este un bun tehnician, dar...”. Acest cult al profesionalismului,
al expertului in tehnica isi pune amprenta pe intreg invatamdntul superior german, inclusiv pe cel
din domeniul managementului.

6. efectul de cocolosire — respectiv tendinta indivizilor de a evita transmiterea unor vestilor
proaste catre ceilalti semeni. De exemplu, un medic care il diagnosticheaza pe un pacient cu o boala
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foarte grava, incurabild, va evita sa 1i spuna pacientului acest lucru, cel mult informatia va transmisa
apropiatilor acestuia.

De asemenea, un agent de vanzari care a nu incheiat contractul cu un client foarte important,
motivul principal fiind faptul ca a Intarziat la intlnirea cu clientul datorita traficului, va evita sa i
spuna acest lucru sefului sau, incercand sa stabileasca cu clientul o noua intrevedere.

7. diferentele de sex — in timp ce femeile au tendinta de a stabili relatii de prietenie in
timpul unui proces de comunicare, barbatii au tendinta de a incerca sa isi evidentieze propriile
cunostinte si abilitati intr-un anumit domeniu, concentrandu-se asupra propriei persoane.

Reflectati !

Care dintre bariercle de comunicare mentionate anterior au cea mai mare frecventd de
manifestare Tn cadrul organizatiei dumneavoastra? Exista si alte obstacole care se manifesta activ si
afecteaza calitatea procesului de comunicare la nivelul companiei dumneavoastrda? Argumentati
raspunsul dumneavoastra.

RECAPITULAREA MODULULUI 4

4.1. Comunicare reprezinta procesul de transmitere a unor informatii intre emitator si
receptor.

4.2. Comunicarea — actiunea cu una sau mai multe persoane, de trimitere si receptare a
unor mesaje ce pot fi deformate de diversi factori, care a re loc intr-un anumit context,
presupune anumite efecte si furnizeaza oportunitati de feedback.

4.3. Comunicarea organizationala - un schimb de informatii intre diferite persoane,
grupuri sau niveluri ierarhice in vederea realizarii obiectivelor individuale si colective.
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4.4. Comunicarea manageriald - proces fundamental de interactiune reciproca bazat pe
feedback, in care managerii de la orice nivel transmit idei, sentimente, decizii subordonatilor
cu posibilitatea verificarii manierei de receptare a mesajului de catre acestia.

4.5. Caracterul interactiv al procesului de comunicare este redat de interactiunea
componentelor sale: emitatorul, receptorul, mesajul, feedback-ul si contextul comunicarii.

4.6. Emitatorul reprezintd un individ, un grup sau o institutie care poseda o informatie, in
general bine structuratd, o anumita motivatie si un scop explicit si unul implicit.

4.7. In opinia unor specialisti cele cinci baze ale influentei unui emititor sunt: puterea
recompensatoare, puterea coercitivd, puterea referentiald, puterea legitimd si puterea
expertului.

4.8. Receptorul este o persoand, un grup sau o institutie carora le este adresat mesajul sau
il dobandesc in mod intdmplator si care primesc mesajul in mod constient sau subliminal.

4.9. In functie de modul in care este organizat mesajul este formulat, organizat si transmis
pot fi identificate mai multe tipuri de reactii ale receptorului: reactia adaptiva, egodefensiva,

expresie valorice §i cognitiva.

4.10. Mesajul presupune un ansamblu de informatii obiective, subiective care privesc
anumite evenimente, obiecte sau trairi personale in afara respectivelor informatii.

4.11. Redundanta defineste ceea ce este predictibil sau conventional intr-un mesaj.

4.12. Principalele efecte pe care le poate genera un mesaj sunt efectul de intaietate si efectul
recent.

4.13. Feedback-ul - totalitatea mesajelor verbale si non-verbale pe care receptorul le
transmite ca raspuns la mesajul emitatorului.
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4.14. Feedback-ul evaluativ presupune formularea unor opinii sau judecati cu privire la o
anumita problema supusa dezbaterii, putand fi pozitiv, negativ sau formativ.

4.15. Feedback-ul non-evaluativ este specific situatiilor in care vrem sa aflam mai multe
despre sentimentele unei persoane, farda a face referire la propriile judecati sau idei in
legatura cu problema respectiva. Acesta poate fi descompus pe 4 niveluri: de sondare, de
intelegere, suportiv si ,,mesajului-eu”.

4.16. Contextul comunicarii reprezinta cadrul n care are loc comunicarea: principalii
determinantii fiind proximitatea, similaritatea si apartenenta la grup.

4.17. Principalele criterii de clasificare a formelor de comunicare sunt:
e directia in care circula informatia;
e gradul de oficializare;
e modul de transmitere a informatiei;
e tipul de retea de comunicare utilizata.

4.18. Principalele etape ale procesului de ascultare eficienta sunt:
e Senzatia; e intelegerea (comprehensiunea);
e interpretarea; e raspunsul;

4.19. Specialistii In domeniul comunicarii au identificat patru niveluri pe care se realizeaza
ascultarea sau intr-o exprimare mai simpla patru tipuri de ascultare:

e ascultam pentru a intelege;

e ascultam pentru a retine informatii;

e ascultam pentru a analiza si evalua continutul,

e ascultarea empatica.

4.20. O prezentare de succes trebuie sa urmareasca ca audienta sa fie:
e interesati; e convinsa;
e impresionata ; e gata de actiune.
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DIN BUCUREST!

*RACTICA INTELIGENT DEZVO



Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Proiect cofinantat de Uniunea Europeana prin Programul Operational Capitalul Uman 2014-2020

Axa prioritara 6 - Educatie si competente

Obiectivul specific 6.13 Cresterea numarului absolventilor de invatamant tertiar universitar si non universitar care isi
gasesc un loc de munca urmare a accesului la activitati de invatare la un potential loc de munca / cercetare/ inovare, cu
accent pe sectoarele economice cu potential competitiv identificate conform SNC si domeniile de specializare inteligenta
conform SNCDI

Beneficiar: ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Practica inteligent dezvoltarea ta - PRIDE-U POCU/626/6/13/133138

4.21. Principalele metode pe care vorbitorul le poate utiliza pentru a se documenta pe
marginea subiectului prezentat sunt: chestionarul, interviul observarea, bibliotecile, Internet-
ul etc.

4.22. Orice discurs trebuie organizat pe cele trei parti: introducere, cuprins si concluzii

4.23. Tn general, in ceea ce priveste prezentarea propriu-zisi, vorbitorii pot apela la mai
multe metode:

e prezentarea improvizata, e prezentarea din memorie;

e prezentarea dupa note; e citirea.

4.24. Prezentarea realizata de catre vorbitor poate fi de doua tipuri:
e prezentarea;
* prezentarea persuasiva.

4.25. Tn practica negocierilor, partenerii de dialog pot apela in scopul de a obtine cat mai
multe informatii de la interlocutor, la urmatoarele tipuri de intrebari:

e Intrebdrile deschise; e Intrebdrile indirecte;
* Intrebarile inchise; * Intrebarile de dirijare;
* Intrebarile de sondare; * Intrebarile ipotetice;
e intrebarile directe;  intrebarile reflexive.

4.26. Intre cele mai frecvente si mai importante bariere in calea comunicirii putem

mentiona:
 diferentele de putere; e solicitarile  conflictuale  ale
 diferentele de personalitate si rolului;
de perceptie; e diferentele culturale;
* ideile preconcepute; e efectul de cocolosire;

e diferentele de sex.

RASPUNSURI LA EXERCITIILE DIN MODULUL 4
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Exercitiul 8

Raspuns empatic

Un raspuns necritic, car surprinde problema esentiald si/sau sentimentul exprimat si care
ofera posibilitatea e a stabili o relatie reciproca de intelegere.

1-c, 2-a, 3-b, 4-d, 5-d, 6-d, 7-b, 8-a, 9-c, 10-a.

Raspuns recomandare

Un raspuns care ofera un sfat, care ii spune interlocutorului ce trebuie sd facd sau sd nu faca,
rezolva problema sau gandeste in locul vorbitorului

1-b, 2-c, 3-d, 4-a, 5-a, 6-b, 7-d, 8-c, 9-b, 10-c.

Raspuns Tntrebare

Un raspuns care solicitd informaftii suplimentare pentru a infelege mai bine inainte de a da
raspunsul propriu-zis. Utilizat Tn mod excesiv, exista riscul ca interlocutorul sa se simta incoltit.

1-a, 2-d, 3-c, 4-Db, 5-c, 6-a, 7-c, 8-b, 9-a, 10-d.

Raspuns critic

Un raspuns are exprima o criticd rezultata din tendinta naturald de a judeca, de a aproba sau
de a dezaproba mesajul primit.

1-d, 2-b, 3-a, 4-c, 5-b, 6-c, 7-a, 8-d, 9-d, 10-b.

Exercitiul 11

In cursul unei zile de lucru obisnuite, suntem solicitati de multe ori si oferim informatii,
Tnlocuirea unui singur cuvant cu un altul poate schimba in Tntregime nuanta unui raspuns. A spune
,va voi oferi cu placere aceste date" nu numai cad transmite o atitudine placuta, deschisa, coope-
rantd, dar va face si sa va simtiti mai bine.

Indiferent dacd va ocupati de programele de instruire a angajatilor din organizatia
dumneavoastra sau va dorifi relatii mai satisfacatoare cu prietenii, sefii sau colegii, profitati de
avantajele pe care le ofera inlocuirea expresiilor impovaratoare de genul ,,va trebui sd" cu expresii
ca,,imi va face placere sa."

VOCABULAR
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- codare;

- decodare;

- discurs;

- disonanta;

- distorsiune;
- egocentrism;
- filtrare;

- introspectiv;
- orator;

- parafrazare;
- prezentare;

- subliminal,

TEMA PENTRU ACASA 4

1. Situatia in care membrul unei echipe de negociere ii solicitd coordonatorului
explicatii privind decizia de excluderea sa din echipi, reprezinti un exemplu de feedback:
a) suportiv;
b) evaluativ negativ;
c) formativ;
d) de sondare;
e) de intelegere.
Raspuns: d

2. Ascultarea empatica presupune:

a) mesajele transmise de emitator sa fie auzite de catre receptor, dar nu ascultate Th mod real;

b) o atitudine aprobatoare din partea ascultatorului;

¢) ascultatorul este concentrat asupra propriei persoane;

d) ascultatorul evitd sa isi judece interlocutorul, fiind concentrat asupra prezentului
Raspuns: d
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3. Tncercarea de a convinge audienta ci performanta este principala valoare pe care
companiile ar trebui sa o promoveze in domeniul resurselor umane, poate fi incadrata, din
punctul de vedere al nivelelor de realizare a prezentarii persuasive, pe urmatoarea treapta:

a) adoptarea;

b) intimidarea;

C) intreruperea si continuitatea;

d) adoptarea si/sau continuitatea.

Raspuns: d

4. Solutionati urmatorul studiu de caz:

Managerul unei companii internationale din domeniul textilelor, fiind sosit intr-o tara
francofona, unde compania achizitionase de curand o noua fabrica, a dori sa se intdlneasca cu
angajatii acesteia. El a cerut sd se intdlneasca cu acestia in curtea intreprinderii si le-a tinut un
discurs de o ora intr-o franceza eleganta, insistand asupra viitorului promitator pe care il vor avea de
acum Tnainte, vorbind despre implementarea unor programe de protectie a salariatilor, despre grija
companiei pentru cariera acestora si la final despre dorinta proprie a acestuia de a le fi de folos. La
final a asteptat intrebari din partea angajatilor, dar acestea nu au existat, fapt care a fost pus de
manager pe seama timiditatii salariatilor, acestia nefiind obisnuiti sa vorbeasca in public.

La final s-a intretinut cu managerul fabricii respectiv care 1-a felicitat pentru discursul
sustinut si i-a multumit pentru propunerile facute.

Dupa doua saptamani de la data sustinerii discursului in curtea fabricii, managerul general al
companiei, revenit in tara sa de origine, a primit un telefon prin care a fost anuntat de catre
directorul fabricii ca angajatii au intrat in greva, unii chiar au recurs la masuri extreme, precum
greva foamei.

Se cere:

a) Analizati situati descrisa si identificati care dintre elementele care redau caracterul
interactiv al comunicarii nu a fost utilizat In mod eficient: emitatorul, receptorul, mesajul, feedback-
ul sau contextul comunicarii?

b) Care credeti ca sunt posibilele cauze ale reactiei salariatilor?

c) Ce greseli a facut managerul general al companiei in ceea ce priveste discursul sustinut?

d) Tn situatia in care ati fi consilierul pe probleme de comunicare al managerului general al
companiei, ce sfaturi i-ati oferi acestuia, astfel incat in eventualitatea unor negocieri cu salariatii
respectivei fabrici, acesta sa 1i convinga ca propunerile sale sunt reale.
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2002;

10. Pistol Gh., Pistol L. — Negocieri comerciale, uzante si protocol, Tribuna Economica,
Bucuresti, 2000;

11. Prutianu S. — Manual de comunicare si negociere in afaceri, Editura Polirom, Bucuresti,
2000;

12. Rascanu O. — Psihologie si comunicare, Www.unibuc.ro;

13. Vasile C. — Tehnici de negocieri in afaceri, Editura ASE, Bucuresti, 2005;

14. Walter G. - Influenta limbajului pozitiv. Stapdneste puterea limbajului pozitiv, limbajul
succesului, Editura Curtea Veche, Bucuresti, 2003;

15. *** Cum sa treci de teama de a vorbi in public, Www.e-jobs.ro.
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