BBl Erasmus+

DivSea

T ————=

Formarea abilitatilor profesionale

MESSAGg

FEEDBACY “
Sender Reciever _

Traducere dupa versiunea
elaborata in limba engleza de

Nikos Stathopoulos



Multumiri

Prezenta lucrare a primit finantare de la Comisia Europeana conform Acordului de finantare - 2016-1-RO01-
KA202-024663, proiectului de parteneriat strategic ERASMUS+ | Diversificarea cdilor de angajare a
navigatorilor prin colaborare pentru dezvoltarea competentelor si certificare”.

Disclaimer

»Sprijinul Comisiei Europene pentru producerea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului
acestui material care reflecta exclusiv punctele de vedere al autorilor; Comisia nu poate fi facuta
raspunzatoare pentru modul de utilizare a informatiilor cuprinse in acest material.

Traducere

Aceasta versiune este o traducere. Varianta elaborata de autorul lucrarii, Nikos Stathopoulos, este varianta in
limba engleza.



Cuprins

Lo INETOTUCETE ...t 3
1.1. Prezentarea generald a cursului $1 SCOPUL......coouiriiiiiiiinieiiiiie e e 3
1.2.  Expunerea metodologiei de FOMAIE ........ccvevviiieciereceece ettt s reeaaeae s 4
1.3.  Scopurile, obiective si competentele CUrSUIUL ........ccueviiiiiiiiiiiicc e 4

2. MoOdUIElE A& TOIMATE ......cocuiiiiiciie et 6
2.1, Modulul 1 — Ce €St COMUNICAIEA .......ccveuirieuiieiiieiinieisieisiet ettt 6
2.2.  Modulul 2 — Canale si bariere de COMUNICATE ........eveeererirrerierierieiereeeeeee s see e see e eeseenes 12
2.3.  Modulul 3 — Scopul si prinCipiile COMUNICATTI ..eveververeererrerieriisiesierieseeseeeeeeese e seeseeseeseeeeseenes 20
2.4.  Modulul 4 — Sub-abilitatile de COMUNICATE .........cceeveuirieirieiireiireire s 26
2.5.  Modulul 5 — Sub-abilitatile de COMUNICATE .........cceeueuirieirieirieirreiree s 37

K 2 <) (o112 1 OO TSP PPPRUPRRPPR 40
3.1, Exercitiul 1 —NAVA @ NAVIGAL ......coveieiriiriirierieieeeeee ettt st st ne e 40
3.2.  Exercitiul 2 — PUNErea aCCENTUIUI.....c.eviririerieieieieeeceese et 42
3.3, Exercitiul 3 — SPAte TN SPALE .....c.eiuiriietirierterterteiet ettt sttt 44
3.4.  Exercitiul 4 — GRICEStE @IMOTIA ..c.virvieueirririierieitieiesie ettt st s re e eaeene 46
3.5, Exercitiul 5 — Ce MSCAMNAT ......cceiiieiriiiieieieetere ettt st smeene 47

4. Explicarea Sistemului 0 EVAIUAIE ..........ecoviiuieiiieceececeeece ettt et st nee s 48

TN = 11 o] [0 o] > T ST 49

AANBXE <ottt b e 50
ANEKA 1 FISA 181ttt h et bt ettt e it et s bt et e b e ae et she et e be e e e nees 50
ANEXA 2 FiSA LDt e 51
ANEXA 3 FISA 38R e e r e e 52

AANEXA 4 FISA 3Dttt b e s bbbt et b e e a et bbb e he et e she et e beearents 53



Abilitdti de comunicare

1. Introducere

1.1. Prezentarea generala a cursului si scopul

Descrierea cursului

Cursul de comunicare

Comunicarea este o abilitate fina, delicatd, esentiald pentru succesul personal, social si
profesionist. Abilitdtile de comunicare sunt folosite in fiecare interactiune interpersonala, iar
comunicarea eficientd duce la relatii oneste si de succes. Transmiterea si receptia mesajelor nu
este atdt de simpld pe cat pare, deoarece barierele pot bloca transmiterea mesajului si pot
aparea interpretari gresite. Studierea elementelor de baza ale comunicarii, cum ar fi procesul,
scopul si principiile, ofera fundamentul pentru formarea abilitatilor de comunicare si a sub-
abilitatilor. Identificarea canalului potrivit pentru transmiterea de informatii sau recunoasterea
barierelor care perturbd conversatia, ajuti la imbunatitirea comunicarii. In cele din urma,
studierea modului de interpretare a indicatorilor non-verbali si utilizarea corecta a indicatorilor
verbali este foarte importanta, deoarece discutii au loc peste tot, tot timpul. Studierea modului

eficient de comunicare este un instrument care va ajuta in fiecare aspect al vietii.

Structura cursului

Cursul consta din cinci module: Ce este comunicarea, Canale si bariere de comunicare, Scopul
si principiile comunicdrii, Sub-abilitatile de comunicare, Sfaturi si recomandari pentru

comunicatori buni.
Scopul cursului

Scopul cursului este acela de a da posibilitatea participantilor s dezvolte abilitati puternice de

comunicare.
Publicul tinta

Publicul tintd al acestui curs constd din bdieti si fete (16-19 ani) care inca nu si-au dezvoltat

abilitatile de comunicare si intentioneaza sa devind navigatori.
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1.2.  Expunerea metodologiei de formare

Metodologia de formare: formarea va include o combinatie de lectii teoretice, exercitii practice

si chestionare pentru a masura nivelul de Intelegere.

Mijloacele de predare: documentatia cursului este redactata in limba engleza.

Certificat: Pentru a obtine un certificat de absolvire al acestui curs, studentul va trebui sa

treaca evaluarea online, care consta din treizeci de Intrebari cu raspunsuri multiple.

1.3.  Scopurile, obiective si competentele cursului

Obiectivele Invatarii

Participantii vor putea:

. Sa inteleagd procesul si tipurile de comunicare
. Sa aleaga intre canalele de comunicare in functie de mesajul dorit
. Sa obtind cunostinte despre barierele de comunicare, precum si sd identifice barierele in

propria comunicare
. Sa identifice scopul comunicarii in propria viata

. Sa se familiarizeze cu principiile comunicarii si sa identifice dacd acestea sunt respectate
n propria comunicare

. Sa invete cum sa fie ascultator activ

. Sa interpreteze indicatorii non-verbali derivati din limbajul corpului

. Sa afiseze comportamente potrivite in timpul comunicarii

. Sa invete si sa practice abilitati de comunicare eficiente
Obiectivele invatarii Subiectele Strategia de Evaluarea

instruire/ Activitatea
Sa inteleaga procesul si | Definitia si procesul de | Manual Intrebari cu raspunsuri
tipurile de comunicare | comunicare Prelegere multiple
Tipuri de comunicare | Discutie

Sa aleaga intre canalele | Canale de comunicare | Manual Intrebari cu raspunsuri
de comunicare in Prelegere multiple
functie de mesajul dorit Discutie
Sa obtina cunostinte Barierele de Manual Intrebari cu raspunsuri
despre barierele de comunicare Prelegere multiple
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comunicare, precum si
sa identifice barierele

n propria comunicare

Exercitiul practic:

Nava a navigat

Sa identifice scopul
comunicdrii in propria

viata

Scopul comunicarii

Manual
Prelegere
Exercitiul practic:

Ce Inseamna?

Intrebari cu raspunsuri

multiple

Sa se familiarizeze cu
principiile comunicarii
si sd identifice daca
acestea sunt respectate

n propria comunicare

Principiile comunicarii

Manual
Prelegere
Exercitiul practic:

Ce Inseamna?

Intrebari cu raspunsuri

multiple

Sa invete cum sa fie

ascultator activ

Sub-abilitati de
comunicare

Ascultarea activa

Manual
Prelegere
Exercitiul practic:

Spate la spate

Intrebari cu raspunsuri

multiple

Sa interpreteze
indicatorii non-verbali

derivati din limbajul

Sub-abilitati de
comunicare
Indicatori non-verbali

Manual
Prelegere

Exercitii practice:

Intrebari cu raspunsuri

multiple

corpului Ghici emotia,

Spate la spate
Sa afiseze Sub-abilitati de Manual Intrebari cu raspunsuri
comportamente comunicare Prelegere multiple

potrivite Tn timpul

comunicarii

Exercitiul practic:

Punerea accentului

Sa invete si sd practice
abilitati de comunicare

eficiente

Staturi si recomandari

Manual
Prelegere

Toate
exercitiile
practice

Intrebari cu raspunsuri

multiple
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2. Modulele de formare

2.1. Modulul 1 — Ce este comunicarea

La finalizarea acestui modul, participantul trebuie sa poata:

* Sainteleagd procesul de comunicare

* S&a adune cunostinte cu privire la doud modele de comunicare si punctele slabe ale
acestora

« Sainvete sa identifice diferitele tipuri de comunicare

1.1 Definitie

Comunicarea este abilitatea oamenilor de a-si impartasi opiniile, ideile, informatiile si
emotiile. Este procesul de transmitere si primire a informatiilor si a mesajelor, fie prin
interactiunea fatd in fatd, fie prin mijloace electronice. Prin comunicare se stabilesc si se

modifica relatiile interpersonale cu colegii, prietenii sau membrii familiei.

Figura 1. Atlas de conectivitate: Toate infrastructurile de transport, comunicatii si energie facute de

oameni
1.2 Procesul de comunicare

Existd mai multe elemente incluse in procesul de comunicare. In primul rand, existd emitatorul

care formeaza un mesaj verbal sau non-verbal. Acest mesaj ar putea fi o idee, un gand, o
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opinie sau un sentiment. Mesajul este transmis printr-un mediu (canal) catre receptor. Canale
de comunicare pot fi conversatii fatd in fatd, apeluri telefonice, e-mail, social media etc.
Receptorul care primeste mesajul ii di sens si oferd feedback. In timpul procesului de

comunicare se pot intdlni bariere, cum ar fi zgomotul, distanta, limba etc.

People

Some people talk and talk
and never say a thing.
Some people look at you
and birds begin to sing.

Some people laugh and laugh
and yet you want to cry.
Some people touch your hand
and music fills the sky.

Charlotte Zolotow

Figura 2. Oameni
Sunt unii ce vorbesc, vorbesc, dar nu spun mai nimic
Cand altii doar privesc, simt triluri si aripi.
Sunt unii care rad si rad, si-atunci ag vrea sa plang.
Cand altii doar m-ating, vazduhu-i plin de cént.
Charlotte Zolotow

1.3 Modele de comunicare

Fluxul de baza al comunicarii este prezentat in diagrama de mai jos (Figura 3) care arata ca
emitatorul are o idee care este transmisa ca mesaj codificat receptorului caruia i se cere sa
decodifice mesajul si sd 1i dea sens. Apoi, emitatorul si receptorul mpartasesc feedback cu
privire la procesul de comunicare. Modelele de comunicare sunt importante deoarece arata
modul in care functioneaza comunicarea, de la transmiterea mesajului pand la interpretarea si

intelegerea acestuia.



Emitator
(idea)

Mesaj
codificat

\ 4

Transmitere
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Feedback

Figura 3. Fluxul de comunicare

Modelul de comunicare Shannon Weaver

A 4

Receptor
(decodifica/
idea mesajului)

Modelul de comunicare Shannon Weaver a fost introdus in 1948 de Claude Shannon si Warren

Weaver si este considerat ca fiind baza pentru majoritatea modelelor de comunicare care au

fost create ulterior. In acest model, sursa de informatii se refera la emitatorul care trimite

mesajul codificat printr-un canal tehnologic. Transmitatorul este codificatorul sau masina care

transformd@ mesajul in semnale. Canalul este mijlocul folosit pentru a trimite mesajul.

Receptorul primeste mesajul si 1 se cere sa il decodifice, sa inteleaga sensul sdu si sa dea

feedback emitatorului. Intre mesajul codificat si decodificat existd zgomot care reprezinti

barierele fizice care se pot intalni Tn timp ce mesajul este transmis. Zgomotul poate afecta

mesajul astfel incat sd nu ajunga la receptor in forma dorita. Modelul este prezentat in Figura

4.

Sursa de
informatie

W

Transmi-
tator

. Receptor

Sursi de
zgomot

D.'ll-l'lma

s

Figura 4. Modelul de comunicare Shannon Weaver

Destinatar
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Critici
* Mai mult aplicabil la comunicarea interpersonald decat la grup sau in masa

* Receptorul joaca un rol pasiv in timp ce rolul principal este jucat de emitdtor care transmite
toate mesajele

* Mesajele trimise de emitator apar mai importante decat feedback-ul.

Modelul de comunicare SMCR al lui Berlo

David Berlo si-a creat modelul ,,Sursa-Mesaj-Canal-Receptor” ("Sender-Message-Channel-
Receiver" (SMCR)) in 1960, influentat de modelul de comunicare Shannon Weaver, care a
fost discutat anterior. Este o versiune revizuitd care se concentreaza asupra factorilor care
afecteaza componentele individuale ale comunicarii. Modelul este prezentat in Figura 5. Acest
model are patru componente, sursa, mesajul, canalele si receptorul si fiecare dintre acestea are
propriul sub-continut. Acest model se concentreaza pe codificarea care are loc inainte ca sursa
sd trimitd mesajul si decodificarea inainte ca receptorul sa il primeasca. Acest model sustine
ca, pentru ca mesajul sa fie codificat si decodificat in mod corespunzator, atit sursa cat si
receptorul ar trebui si aiba abilititi de comunicare excelente. In caz contrar, pot apirea

neintelegeri si interpretari gresite.

Sursa de
Mesaj Canal Receptor
informatie
5 ] | > - |
s
& m
g £
Abilitati de T =
= 1 [=] -
comunicare g Continut Auz S Abilitti de
Elemente o comunicare
Tratament
Atitudini Structura
Vedere Atitudini
Cod
Cunostinte . ]
T Miros Cunostinte
Sistem social ] ]
Gust Sistem social
Cultura Atingere Cultura

Figura 5. Modelul de comunicare SMCR
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Critici
* Feedback-ul nu exista ca si concept, deci nu este luat in considerare.
* Nu exista niciun concept de bariere de zgomot sau de comunicare

» Atat expeditorul cat si receptorul trebuie sa aiba aceleasi caracteristici pentru a avea loc
comunicare reusita.

Figura 6. Comunicarea in timpul celui de-al doilea razboi mondial

1.4 Tipuri de comunicare

Existd doua tipuri de comunicare; comunicarea verbala si comunicarea non-verbala.
Comunicarea verbala include folosirea cuvintelor in forma orala sau scrisd. Comunicarea orala
este cuvantul rostit si are loc prin discutii, conversatii, conferinte video etc. Comunicarea oralad
este o modalitate rapida si usoard de a impartasi ideile si gandurile. Eficacitatea comunicarii
orale depinde atat de aptitudinile verbale ale persoanei, cum ar fi claritatea vorbirii, volumul
vocii, tonul, alegerea cuvintelor, cat si de comunicarea non-verbald, cum ar fi limbajul

corpului.

O alta forma de comunicare verbala este forma scrisd. Comunicarea scrisd este transmisa prin
simboluri scrise, cum ar fi limba. Ea are loc prin folosirea de scrisori, e-mail-uri, mesaje
textuale, documente etc. Eficacitatea comunicdrii scrise depinde, de asemenea, de abilitatile

verbale, cum ar fi stilul de scriere, gramatica, vocabular etc.

(o)

10
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Celalalt tip de comunicare este comunicarea non-verbala. Comunicarea non-verbala include
limbajul corpului pe care il folosim si care, de asemenea, transmite mesaje. Miscarile

corporale, cum ar fi gesturile, zambetul si, in special, contactul vizual, dezvaluie sentimentele

si confera context cuvintelor vorbite.

WRITTEN COMMUNICATION

/ F\m_l thos, T can\ Ammm ?
CGngtie that my / ye S
s Was
meed 6chfC(-'%-
o

Figura 7. Comunicarea scrisa si orala

11



Abilitati de comunicare

2.2.  Modulul 2 — Canale si bariere de comunicare

La finalizarea acestui modul, participantul trebuie sa poata:

. Sa aleaga intre canalele de comunicare in ceea ce priveste mesajul dorit
. Sa dobandeasca cunostinte despre barierele de comunicare, precum si s identifice
barierele Tn propria comunicare

. Sa afle care este cea mai benefica modalitate de a rezolva conflictele

Figura 8.

12
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2.1 Canalele de comunicare

Un canal de comunicare este un mediu care este selectat pentru a transmite mesajul in
procesul de comunicare. Este important ca acest canal sd corespundad scopului mesajului si sa
fie adaptat publicului vizat. Un canal de comunicare necorespunzator poate afecta acuratetea
mesajului. Cele mai multe, daca nu toate, canale de comunicare transmit informatii verbale.
Cu toate acestea, informatia non-verbala este transmisd de anumite canale de comunicare, in
timp ce volumul de date non-verbale transmise variaza de la canal la canal. De exemplu,
atunci cand aveti o conversatie fatd in fatd, prin telefon sau prin videoconferintd, sunt
transmise volume mari de informatii non-verbale, cum ar fi limbajul corpului, tonul si volumul
vocii etc. Cand scrieti un e-mail, 0 scrisoare sau un blog, se transmite un volum mediu de
informatii non-verbale, deoarece aceste canale de comunicare transmit in principal cuvinte,
imagini si fotografii. De asemenea, cand scrieti o scrisoare oficiald sau compuneti un
document important, se transmite un volum mic de informatii non-verbale, deoarece acestea
trebuie sa fie scrise intr-un stil strict si standardizat. Urmatorul tabel (tabelul 1) aratd volumul

de informatii non-verbale pe care fiecare tip de canal de comunicare il transmite.

Tabel 1. Volumul de indicatori non-verbali transmisi de fiecare tip de canal de comunicare

Canalul de comunicare Volumul de indicatori non-verbali

Conversatie fata in fata Mare

Conversatie telefonica Mare

Videoconferinta Mare

E-mail / mesaj textual Mediu

Bloguri / Forumuri Mediu

Scrisori Mediu

Scrisori / documente oficiale Mic

Foaie de calcul / catalog Mic

2.2 Barierele de comunicare

Uneori, procesul de comunicare poate sa nu aiba succes din cauza anumitor bariere care pot
afecta mesajul transmis de la emitator la receptor. In acest caz, mesajul nu este transmis in
modul in care intentioneaza emitdtorul, de aceea, este important sa cereti intotdeauna feedback

de la receptor. In interactiunile de zi cu zi cu oamenii, barierele sunt usor de identificat.
13
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Zgomotul care nu va permite sd auziti persoana la sfarsitul liniei sau citirea unui articol
stiintific cu a carui terminologie nu sunteti familiarizat (-a). Existd atat de multe bariere care
afecteaza comunicarea, incat este util ca acestea sa fie repartizate in functie de caracteristicile

lor:

% Bariere lingvistice

Barierele lingvistice, cum ar fi sosirea intr-o tara straind, cu a carei limba nu sunteti familiarizat
(-a), va face eforturile dvs. de comunicare provocatoare. De asemenea, utilizarea jargonului sau a
terminologiei poate provoca neintelegeri sau confuzii ale emitatorului. Mai mult, unele expresii

regionale pot fi percepute ca ofensatoare de catre receptor.

WHY WON'T ANYONE RESPOND
TO MY EMAILS??

SINCERELY,
DONALD 0. TREPLY

N ]

Figura 9.

« Bariere fizice

Un exemplu de bariera fizica este distanta geografica. Daca calatoriti foarte mult, comunicarea
cu familia si prietenii va fi dificild. Aceastd barierda poate fi eliminatd prin utilizarea
tehnologiilor, daca sunt disponibile canale de comunicare corespunzatoare (apeluri telefonice,
e-mail-uri etc.). O alta bariera fizica este legata de conceptul de proxemica care se refera la

spatiul fizic care existd Intre oameni. Distanta dintre dvs. si o altd persoana se numeste spatiu
14
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personal. Diferitele persoane au preferinte diferite in ceea ce priveste spatiul lor personal.
Imaginea de mai jos ilustreazd centimetrii corespunzatori distantei in relatiile sociale,

personale si intime.

Intimate

0to 18 inches
(0to 45 cm)

1.5to 5 feet
(45 to 152 cm)

5to 7 feet
(1.5to0 2.1m)

Figura 10. Centimetri corespunzatori in proxemica

®,

% Bariere psihologice si atitudinale

[1 Rezolvarea conflictelor: Conflictul este o bariera frecventa in comunicare, deoarece
problemele apar adesea in relatiile interpersonale. Poate provoca emotii negative tuturor
participantilor, astfel incat este mai bine sd fie tratata eficient si benefic pentru toti. Veti afla
mai multe despre modul de rezolvare a conflictelor mai tarziu, in acest modul.

[J Acuzatia: Cand acuzati sau blamati pe cineva, persoana primeste negativitate care blocheaza
fluxul de informatii in comunicare. intr-un mediu de lucru, acuzarea si blamarea nu ar trebui

sa aiba loc.

[J Judecarea: Cand judecati pe cineva, procesul de comunicare este intrerupt si cealaltd persoana
nu are curajul sa se deschida si sd se simtd 1n siguranta in jurul vostru, deoarece se simte
inferioara.

[ Insulta: Insultarea unei persoane este un blocant imens in comunicare. Cand insultati pe
cineva, sunteti perceputi ca fiind nepoliticosi si cealaltd persoana este ofensatd. Insultarea nu
ofera nimic util comunicarii.

[J Amenintdri sau comenzi: atunci cand amenintdri sau comandati pe cineva, aceasta arata ca nu

sunteti dispus sa i intelegeti sau sa colaborati cu acestia.

15
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[ Stres: Cand va simtiti stresat in timpul unei conversatii, pareti preocupat si apropierea de dvs.
este dificila. Stresul este o barierd majora in comunicare, asa cd incercati sa ramaneti optimist
si sa ramaneti calm. Plangeti-va numai atunci cand este absolut necesar.

[1 Furia: Sentimentul de furie in comunicare poate provoca comportamente, cum ar fi insultele si
amenintarile, care duc la sentimente negative si la blocarea ideilor. Lasand furia sd conduca in
comunicare, veti provoca comportamente pe care le veti regreta mai tarziu.

[1Stima de sine scazutd: Persistarea stimei de sine scdzute in comunicare poate provoca

neintelegeri si interpretari gresite ale mesajelor primite si poate duce la presupuneri negative.

[1 Ascultarea deficitard: ascultarea deficitard, retinerea deficitara si supraincadrcarea cu
informatii nu ajuta in procesul de comunicare, deoarece pot provoca confuzii si interpretari

gresite.

O Intreruperea si distragerea: intreruperea cuiva atunci cand isi impartaseste gandurile si ideile
poate fi perceputa ca fiind nepoliticoasa de catre persoana care vorbeste. Daca intrerupeti pe

cineva pentru a va exprima propriile opinii si viziuni, acesta demonstreaza ca nu sunteti

(] Presupuneri: Efectuarea de presupuneri si incapatinarea nu va vor permite sa colectati
informatii corecte din comunicarea dvs. cu cealaltd persoana. Cand presupuneti sau aveti

asteptari cu privire la ceea ce va spune o persoand, adesea, au loc interpretari gresite.

(1 Globalizarea: Cuvintele ,,niciodata” sau ,,intotdeauna” pot face ca cealalta parte sa se simta
incomod. Aceste generalizari nu se concentreazd pe chestiunea in cauza.
interesati sa ascultati sau sa depuneti efort pentru a intelege ce spune cealaltd persoana.

Distrageri precum zgomotul, pot crea dificultati.

16
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annoyance ANGER  rage teror FEAR apprehension

loathing

DISGUST

Figura 11.

¢ Bariere culturale si ideologice

[ Limbajul si dialectul regional: Multe limbi constau din idiomuri si dialecte regionale care
pot duce la confuzia persoanelor care nu sunt familiarizate cu ele.

[J Proxemica: Aceasta, deoarece exista diferente culturale si existd o anumitd distantd
sugerata ca fiind acceptabila in fiecare cultura.

[J Atingerea: deoarece exista diferite norme in culturi, indicdnd ceea ce este acceptabil.

:
)

¥
> |
'

-

Figura 12.
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Rezolvarea conflictelor este o teorie importantd care contribuie la o comunicare eficienta.
Conflictul este un fenomen foarte frecvent in comunicarea interpersonala. Este posibil sd aveti
conflicte atunci cand nu sunteti de acord cu colegul dvs. la locul de munca, cu parintii, chiar si
cu cel mai bun prieten.

Teoria solutiondrii conflictelor sugereaza cd dezacordurile ar trebui rezolvate mai bine mai
devreme, decat mai tarziu, in mod pasnic si eficient, pentru a scddea nivelurile de stres.
Exista cinci strategii pentru a face fatd conflictului.

1. Competitia sau lupta

Este o situatie in care unul castiga si celalalt pierde conflictul. Atunci cand se foloseste aceasta
strategie, persoana trebuie sid fie constientd de faptul cd va fi creat un ratat, si daca
preocuparile sale nu sunt exprimate in mod corespunzator, vor aparea sentimente negative.

2. Colaborarea
Acesta este rezultatul ideal care creeaza o situatie castig-castig. Aceasta strategie presupune ca

toti participantii la conflict sa isi ia timp si sd lucreze la dificultéti, astfel incat sd ajunga la un
acord asupra unei solutii care sa 1i satisfaca pe toti.

3. Compromis sau negociere

Aceastd strategie aduce rezultate mai bune decat competitia sau lupta, dar nu este la fel de
eficientd ca si colaborarea. Toti participantii la conflict trebuie sa piarda ceva pentru a obtine o

solutie unanima. Ocupd mai putin timp decat colaborarea, Insd participantii sunt mai putin

angajati in acest rezultat.

|l am an

Emotional

Time Bomb

FRAGILE

HANDLE WITH CARE

n depressing
ie. Failure to f

ssuming of the fetal position

Figural3. Atentie. Sunt o bomba cu ceas emotionala. Fragil. Manevreaza cu grija
Atentie: Mentineti persoana departe de muzica deprimanta i filme triste in care mor animale.
Nerespectarea acestor instructiuni poate duce la planset, strigat si luarea pozitiei fetale



4. Negarea sau evitarea

Abilitati de comunicare

In aceasta strategie toti participantii pretind cad nu existd nici o problema care trebuie rezolvata.

Aceasta este utila daca participantii au nevoie de timp pentru a-si regla

emotiile sau daca

problema nu este importantd. Cu toate acestea, ar putea dauna tuturor participantilor, creand o
situatie de pierdere-pierdere cu sentimente negative, daca problema exista si nu este tratata.

5. Nivelarea/ascunderea problemei

In aceastda strategie, armonia este mentinuta la suprafatd, cu toate cd

existd un conflict

dedesubt. In aceasta situatie, unul dintre participanti este de acord cu nivelarea/ascunderea
problemei, in timp ce celalalt raméane in conflict. Aceasta strategie poate functiona daca relatia

dintre participanti este mai importantd decat conflictul in sine. Cu toate

acestea, daca unul

dintre participantii la conflict inca mai simte nevoia de a gasi o solutie la aceastd problema,

aceasta strategie nu este utila.

Urmatoarea figurd prezintd cele cinci strategii si relatiile acestora cu nivelul
sine si grija fata de ceilalti.

de grija fata de

Nivel
ridicat

Competitie / Lupta Colaborare

Compromis

T

Grija fata de sine

Negare Nivelare/ascundere

Nivel
jos

Grija fata de altii

Nivel
ridicat

Figura 14. Plasarea ingrijorarii in rezolvarea conflictelor
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2.3. Modulul 3 — Scopul si principiile comunicarii

La finalizarea acestui modul, participantul trebuie sa poata:
* Saidentifice scopului comunicarii in viata sa
» Sa se familiarizeze cu principiile comunicarii si sa identifice dacd acestia sunt urmati

in propria comunicare

Figura 15.

3.1 Scopul comunicarii

in studiul din 2016, Asociatia Nationala a Colegiilor si Angajatorilor (National Association of
Colleges and Employers) (NACE) a concluzionat ca abilitdtile de comunicare verbald sunt pe
primul loc printre abilitatile si calitatile candidatului la locul de munca. Asa cum s-a mentionat
la inceputul lucrarii, comunicarea este procesul de impartasire a gandurilor si a ideilor, precum
si de derivare a semnificatiei si intelegerii lor. Abilitatile bune de comunicare va usureaza
viata. Va sustin prezenta in adundri profesionale si sociale si vd imbundtatesc calitatea vietii.
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Va ofera posibilitatea de a vorbi in mod corespunzator cu un numar mare de oameni, folosind

elementele verbale si non-verbale corespunzatoare.

Prin comunicare, intelegeti lumea, tu si ceilalti. inveti cum si-ti exprimi nevoile, convingerile
si opiniile, stilul si interesele tale. In acelasi mod inveti sa 1i intelegi si pe altii. Cu ajutorul
comunicdrii, relatiile umane sunt create si mentinute si, in acelasi timp, devin mai placute si
mai receptive. Colectezi informatii despre ideile, opiniile si atitudinile altora. Intelegi nevoile
altora si esti capabil sa oferi si sd primesti sprijin emotional. Abilitdtile de comunicare
imbunatatesc socializarea, deoarece cu cat comunici mai mult cu oamenii, fie verbal, fie non-

verbal, cu atat mai increzator si mai confortabil te simti in jurul lor.

In plus, comunicarea iti lirgeste orizontul si intelectualitatea prin invitarea unor noi idei si
concepte. Cultiva procesele de gandire si imaginatia, pe masurd ce inveti noi modalitati de
abordare a subiectelor prin schimbul de idei cu altii. Din acelasi motiv, comunicarea ajutd sa
iti modelezi valorile si sa iti dezbati opiniile. Comunicarea poate ajuta gasirea de solutii la
problemele curente, deoarece abilitatile bune de comunicare permit o exprimare mai clara a
gandurilor si preocuparilor. Mai multe conflicte pot fi rezolvate prin comunicare, cum ar fi
problemele legate de munca sau de familie. In afard de idei si opinii, buna comunicare
dezviluie emotii. Acest lucru ajuti la depasirea nemultumirilor, fricilor si preocuparilor. Iti da
posibilitatea de a intelege emotiile pe care le simt ceilalti atunci cand vorbesc cu tine sau sa

lucreze cu tine.

In concluzie, abilitatile bune de comunicare, faciliteaza relatiile tale cu ceilalti si imbunatatesc

viata ta.
3.2 Principiile comunicarii interpersonale

In comunicarea interpersonald primim semnale de la altii, incluzand atat indicatori verbali, cat
si non-verbali, si depunem efort pentru a-i interpreta corect. Aceasta interpretare depinde de
cat de puternice sunt abilitatile noastre de comunicare. Pentru a intelege comunicarea si pentru

a obtine abilitati de comunicare, trebuie sa fiti familiarizati cu principiile sale.
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Figura 16. Observati si reflectati, si deveniti un pic mai intelepti in fiecare zi

Odata ce spui ceva, nu-ti mai poti lua cuvintele Tnapoi.

Abilitatile de comunicare sunt Invatate si modul in care comunicdm se bazeazad pe
experientele noastre anterioare. Este posibil sd avem anumite asteptdri bazate pe
preconceptiile si ideile noastre despre rezultatul unei conversatii. Aceste preconceptii pot duce
la conceptii gresite care pot forma generalizari si stereotipuri. Adesea, acest comportament se
dovedeste a fi inadecvat si este urmat de neintelegeri. Astfel, este foarte important sa ascultati
in mod activ cealaltd persoana, s nu aveti asteptari si s fiti atenti la ceea ce spuneti, astfel

incét va fi mai putin probabil sa spuneti lucruri pe care s-ar putea sa le regretati mai tarziu

Figura 17.
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Nu existd asa ceva ca zero comunicare

Chiar si atunci cand nu comunicati, comunicati ceva. Dacd nu comunicati, le aratati altora ca
sunteti timid, supdrat sau prea ocupat. Ignorarea unei persoane este, de asemenea, comunicare
care indica faptul ca ati fost deranjat de comportamentul acesteia sau ca pur si simplu aveti de
facut teme pentru acasd. Modul in care ignorarea este comunicata si sensul ei se ascunde 1n

indicatorii non-verbali, cum ar fi limbajul corpului.

Figura 18.

Diferente individuale

Atunci cand comunicam, este important sd ne amintim ca oamenii posedd perceptii diferite
asupra lumii, ceea ce Inseamna ca ei interpreteaza relatiile si obiectivele lor in moduri diferite.
Cu exceptia perceptiilor diferite, este important sd ne amintim ca diferite cuvinte au inteles
diferit pentru diferiti oameni in contexte diferite. Este posibil sa comunicam acelasi mesaj
diferitor persoane, dar fiecare sd dea propria interpretare si semnificatie mesajului.

Neintelegerile care pot aparea vor afecta natura mesajului, astfel, este esential sa-1 transmiteti

cat mai clar si mai direct posibil.
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Between what is said and not meant,
and whar is meant and not said,
most of love is lost.

Khalil Gibran

Figura 19.

Contextul communicarii

Contextul Tn care are loc fiecare comunicare este important atunci cand vine vorba despre
validitatea si credibilitatea comunicarii. Contextul include tema, timpul si locul comunicarii.
Tntr-o comunicare este important ca toti participantii sa stie motivul pentru care aceasta are loc
si despre ce este vorba. Momentul comunicarii joacd, de asemenea, un rol esential, intrucat ar
fi Intelept sd nu incepem sa vorbim despre o chestiune serioasa, atunci cand existd un timp
limitat. Acest lucru este valabil pentru orice comunicare, deoarece ar trebui sa ne asiguram ca
avem suficient timp pentru a acoperi subiectul, astfel incit sa fie evitate conversatiile si
problemele neterminate. In cele din urmi, locatia este, de asemenea, importanti in timpul
comunicdrii. Un loc cu distrageri, zgomot si lipsa de intimitate nu Incurajeazd comunicarea

clard, sincera si concentrata.
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GLEARI(COMMUNIGATION

ISANART

Figura 20. Comunicarea clara este o arta

mgfp.com
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2.4, Modulul 4 — Sub-abilitatile de comunicare

La finalizarea acestui modul, participantul trebuie:

* Séinvete cum si fie un ascultdtor activ
» Sidinterpreteze indicatorii non-verbali derivati din limbajul corpului
* Sa puna accent pe cuvantul corect, atunci cand face o declaratie

* Sa arate comportamentele corespunzatoare atunci cand comunica

Figura 21. Majoritatea timpului, nu comunicam, ci doar vorbim pe rand

4. Sub-abilititile de comunicare

Abilitatea de comunicare poate fi impartitd in cateva sub-abilitati. Lucrand asupra acestor sub-
abilitati, procesul de comunicare se imbunatateste. Aceste sub-abilitdti sunt ascultarea activa,
comunicarea non-verbala, claritatea si concizia, atitudinea prietenoasa, increderea, empatia,

gandirea deschisa, respectul, feedback-ul si alegerea mediului potrivit.
4.1 Ascultarea activa

Ascultarea activa presupune acordarea unei atentii deosebite celor spuse de o persoand,

clarificarea iIntrebarilor si reformularea a ceea ce se spune pentru a asigura intelegerea.
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Ascultarea activa faciliteazd intelegerea si raspunsul corect. Se numeste ,,ascultare” activa,

deoarece existd elementul activ de a atrage atentia si de a construi raportul cu emitatorul.

When people talk,
listen compietely.
Most peopie never - _
listen.

-

Ernest Hemingway

|

Figura 22.

Angajatorii cred foarte mult in ascultarea activa si o percep ca pe o calitate inalta. Acest lucru
se datoreaza faptului ca prin ascultarea activa va concentrati asupra discutiei, ceea ce arata ca
sunteti interesat, capabil sd rezolvati probleme si sunteti un jucator de echipa. Exista citeva
tehnici implicate in ascultarea activa care fac ca persoana sa fie atentd, analitica si dorita.

Aceste tehnici sunt prezentate in Tabelul 2.

Tabel 2. Tehnici si exemple de ascultare activa

Tehnici de ascultare activa Exemple

Formarea increderii »Spune-mi ce pot face pentru a ajuta”
Stabilirea raportului ,»Am fost foarte impresionat sa citesc despre...”
Aratarea ingrijorarii »Mi-ar placea sa te ajut; Stiu ca treci printr-0

perioada dificila”

Parafrazarea ,,Deci, spui ca...”

Afirmatii verbale scurte ,»Multumesc pentru timpul acordat. Mi-a facut

place sa vorbesc cu tine”
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Punerea intrebarilor deschise ,,Ce parte din prezentare ti s-a parut confuza?”

Punerea intrebarilor specifice ,,Cat timp ai dedicat...”

Nu Intrerupeti, atunci cand va exprimati opinia | ,,Va rog sa oferiti mai mult ...”

Dezviluirea situatiilor similare ,»Am fost foarte suparat ...”

Folosirea indicatorilor non-verbali Datul din cap, contactul vizual, inclinatul
Tnainte

Procesul de ascultare

Tntr-un context de lucru, procesul de ascultare este important, deoarece se obtin informatii si
cunostinte despre nevoile, pretentiile si preferintele sefului, colegilor, clientilor etc. Pentru a
fi un bun ascultitor activ, trebuie sa fii un ascultitor atent si reflexiv. Ascultare atenta
inseamna pastrarea contactului vizual, avand o pozitie a corpului Inclinata inainte, expresia si
gesturile faciale prietenoase, precum si exprimarea unui adevarat interes fata de ceea ce spune
vorbitorul. Ascultarea reflexiva implicd repetarea si parafrazarea celor auzite, aratand
vorbitorului ca intelegeti ceea ce s-a spus. Oamenii pot fi clasificati in buni ascultdtori si
prosti ascultdtori. Caracteristicile celor doua tipuri de ascultdtori sunt prezentate in tabelul de

mai jos.

Tabel 3. Un bun ascultator fata de un prost ascultator

Bun ascultator vs. prost ascultator

Depune un efort pentru a intelege, indiferent cat | Raspunde cu o declaratie care nu raspunde la

de neclar este mesajul intrebarea pusa
Interpreteaza indicatorii non-verbali Vorbeste prea mult fard a mentine echilibrul
Ii informeaza pe ceilalti ci au fost auziti, Monopolizeaza conversatia

Tncurajandu-i sa continue sd impartageasca

Asculta inainte de a raspunde Vorbeste Tnainte ca cealaltd persoand sa termine
Nu Tntrerupe Intrerupe
Ia cateva momente inainte de a da un raspuns Nu le ofera celorlalti posibilitatea de a impartasi

28



Abilitdti de comunicare

4.2 Comunicarea non-verbald

Comunicarea non-verbala aratda modul in care sunt comunicate mesajele. Poate arata daca esti
cinstit sau te simtiti incomod. Indicd daca tonul vocii sustine cuvintele spuse sau sunt doar
vorbe fard sens. Prin intermediul comunicarii non-verbale se pot forma credibilitatea si
increderea. Pozitia corpului joaca un rol important, deoarece ii va incuraja sau 1i va descuraja
pe altii sa-ti vorbeascd. O pozitie deschisa, cu bratele deschise si picioarele relaxate, precum si
un ton prietenos te vor face si pari mai accesibil. In plus, contactul vizual este esential in
comunicarea non-verbala, deoarece privirea unei persoane in ochi aratd ca esti concentrat
asupra ei si a conversatiei. Din moment ce indicatorii non-verbali transmit sentimente sau
comportamente ascunse, este esential sa se acorde atentie atat propriului limbaj al corpului, cat

si al altora.

£

g

Figura 23.

Limbajul corpului

Limbajul corpului transmite indicatori non-verbali si este, de asemenea, un mijloc de
comunicare. Contactul vizual, expresiile faciale si pozitia corpului transmit mesaje tacite in
comunicare. De exemplu, chipul uman creeaza mii de expresii care dezvaluie sute de stari
emotionale diferite. Cateva comportamente si emotii, precum si indicatori non-verbali care le

transmit sunt enumerate mai jos:
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» Credibilitatea

o Privirea cuiva in ochi
* Fericirea

o Buzele ridicate in sus, ochii usor Inchisi
» Frica

o Gura deschisa, ochii mari
» Lipsa de credibilitate

o Ochi vicleni, buze inchise
 Caracter integru

o Capul ridicat, spatele drept
* Ascultator bun

o Repetarea posturii celeilalte persoane
* Siguranta pe sine

o Contact vizual solid, zdmbet, posturad dreapta, umeri drepti, vorbire lentd si clara, tonuri

i

de la moderate pana la joase.

i

=D\
E5H

Openness vs. Defensiveness Expectancy vs. Frustration
Evaluation vs. Suspicion Self-control vs. Nervousness

==

&

« Comportament defensiv

A

[1 Contact vizual scazut sau privire orientata in jos, expresii minime ale fetei, bratele

Figura 24.

Incrucisate in fata corpului, pozitia corpului intoarsa
« Comportament neinteresat
o Privire plictisita sau orientata in altd parte, mainile se joaca cu ceva, capul aplecat in
jos
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* Interesat si angajat
o Ochii privesc in departare si se angajeaza in contact atunci cand raspunde, mangaie
barbia cu degetul, mana pe obraz
* Minciuna
o Lipsa contactului vizual sau contact minim, miscéri rapide ale ochilor cu pupilele
stranse, mainile/degetele puse 1n fata gurii atunci cdnd se vorbeste, pozitia corpului
intoarsd, cresterea frecventei respiratiei, modificarile tenului (fata/gatul rosu),

cresterea transpiratiei, vocea devine pitigaiata, curatarea gatului.

Q-

-
~
I-

Sulftiric acid
forthe eyes of men*who'lie’

Figura 25. Acid sulfuric pentru ochii barbatilor care mint

4.3 Comunicarea verbala

Dupd@ comunicarea non-verbald, trebuie abordatd importanta abilitatilor de comunicare
verbald. Abilitdtile de comunicare verbald sunt responsabile de felul in care transmiteti
mesajul, precum si de modul in care il primiti. Pentru o comunicare eficienta, spuneti ceea ce
doriti Tn mod clar si direct fie personal, fie telefonic sau prin e-mail. Este bine ca mesajele sa
fie transmise in cat mai putine cuvinte, deoarece, dacd veti lungi vorba, ascultatorul va inceta
sd mai acorde atentie si nu va intelege ce vreti sa spuneti. Acesta este motivul pentru care este

important sd luati cateva minute si sa va ganditi inainte de a vorbi, deoarece vorbirea excesiva

duce la confuzie.
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Constantly talking
isn't necessarily communicating.

Figura26. Vorbirea constanta, nu este neaparat comunicare

Angajatorii apreciaza foarte mult abilitatile bune de comunicare verbala. Abilitatile bune de
comunicare verbala Tmbunatatesc relatiile dintre indivizi si grupuri la locul de munca. De
asemenea, abilitdtile verbale eficiente permit individului sa faca prezentari, sa participe la
intalniri de grup si conversatii fata in fata. In plus, abilititile verbale contribuie la succesul in
interviuri, sesiuni de formare si vanzari. Angajatii care fac declaratii de opinii si interpretari de

mesaje corecte tind sa exceleze Th munca lor.

Posedarea abilitatilor bune de comunicare verbala inseamnd folosirea unei maniere de
exprimare clard si perceptibild si formularea propozitiilor clare, atunci cand vorbiti. De
asemenea, urmarirea proceselor logice care contribuie la fluxul conversatiei. Este esential ca
discursul sa se potriveasca publicului in termeni de limba si formalitate. Alegerea cuvintelor si
tonul vocii trebuie sd se schimbe in functie de situatie. Urmatorul tabel include aceeasi
declaratie de sapte ori, de fiecare datd punand accentul pe un alt cuvant. Cand tonul vocii se

modifica, sensul afirmatiei se schimba.

Tabel 4. Punerea accentului intr-o declaratie

Tonul vocii (accentul) Sensul
Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. Altcineva i-a lui Mary spus c4 ai fost absent.
Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. Acest lucru nu sa intdmplat.
Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. S-ar putea sa fi presupus asta.
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Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. Am spus altcuiva.

Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. Vorbeam despre altcineva.

Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. I-am spus ca incd mai esti absent.
Eu nu i-am spus lui Mary ca tu ai fost absent. I-am spus ca ai avut un interviu.

4.4 Atitudine prietenoasa

Atitudinea prietenoasd este o sub-abilitate necesard comunicarii si trebuie demonstrata atat in

comunicarea verbald, cat si In cea non-verbald, oral sau in scris. Dupd cum s-a mentionat

anterior, un ton prietenos si un zadmbet ii incurajeaza pe altii sa se angajeze intr-o comunicare

onestd cu dvs. Este important sa zambiti si sa fiti politicos in conversatiile fatd in fata, in timp

ce personalizarea unui e-mail va face ca destinatarul sa se simta apreciat. Utilizarea umorului

este, de asemenea, recomandatd In comunicare. Acest lucru are loc, deoarece se considera ca

rasul elibereaza substante chimice din creier numite endorfine, care reduc stresul si anxietatea.

I TEND
To BE QUIET
AT PARTIES.

—
1'M NoT SHY.
T JusST DonN'T
LIKE AnYygoDY.

¥

3

. :

Figura 27. Nu prea vorbesc pe la petreceri.
Nu sunt timid. Pur si simplu nu-mi place nimeni
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4.5 Gandirea deschisa

O comunicare eficientd are loc atunci cand persoanele implicate sunt flexibile si deschise.
Mentinerea credintelor puternice si rigiditatea nu va va permite sd identificati emotiile
celeilalte persoane si vor forma interpretdri incorecte ale mesajului transmis. Cand doar
transmiteti un mesaj, aceasta nu este o comunicare. Intrarea intr-un dialog si schimbul de idei
este comunicare. Chiar si atunci cand nu sunteti de acord cu cineva, trebuie sa faceti

conversatii productive, ascultind ceea ce are de spus cealaltd persoana.

FREE THINKERS. '
YOU CAN SPOT THEM A MILE AWAY

Figura28. Ganditorii liberi- [i puteti vedea de la o posti
4.6 Tncrederea

Simtindu-te increzator si confortabil in raport cu ceea ce spui le aratd altora ca crezi in
cuvintele si declaratiile tale. Cu toate acestea, ar trebui sa fii increzator la un nivel la care nu
pari arogant sau agresiv. Indiferent dacd ai finalizat de spus ce ai vrut, intotdeauna trebuie sa

asculti cealalta persoana si sd manifesti empatie.

ARE YOU CONFIDENT?

A] YES
B] NOTSURE
C] AWKWARD LAUGH

Figura 29. Esti sigur pe sine?
a) Da

b) Nu sunt sigur

¢) Rés ciudat
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4.7 Empatie

Empatia este atunci cand te pui in locul altora. Atunci cand intelegeti emotiile altora si
actionezi in conformitate cu acestea. Este clar ca empatia este foarte importantd in
comunicare, deoarece asculti ceea ce spun ceilalti si rdspunzi, demonstrand intelegere si

respect pentru punctul lor de vedere.

THE WAY TO FEEL
BETTER IS TO
FEEL HEARD,

BUT TO FEEL HEARD,
YOU HAVE TO FIRST BE
WILLING TO LISTEN.

— BRYANT MCGILL

Figura30. Modalitatea de a te simti mai bine este sa te simfi auzit, dar pentru a te simfi auzit, trebuie,
mai intdi, sa fii dispus sa asculti

4.8 Respect

In timpul comunicirii, este esential si manifesti respect fata de cealaltd persoani astfel incat
aceasta sd se simtd auzitd si apreciatd. Ardtarea respectului inseamna folosirea numelui
celeilalte persoane, contactul vizual si ascultarea activa. Acest lucru nu este valabil numai
pentru comunicarea fata in fatd sau verbala, ci si pentru e-mail-uri si apeluri telefonice. Este
important s nu te grabesti In timp ce scrii un e-mail, deoarece pari indiferent fatd de cealalta
persoand. De asemenea, distragerile de la telefon pot determina receptorul sa creada ca nu

arati suficient respect si nu esti interesat sa te concentrezi pe conversatie.

6 +3=9
but so does 5+4

The way you do things is not always
the only way to do them.

Respect other people's way of thinking.

Figura3l. 6+3=9, dar la fel si 5+4
Felul in care faci lucrurile nu este intotdeauna singura modalitate de a le face.
Respecta modul de gandire al altor oameni.
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4.9 Feedback

Desi feedbackul poate fi considerat parte a procesului de comunicare, oamenii uitd uneori
importanta acestuia. Este esential ca, in timpul comunicarii, feedbackul sa fie atat oferit si
primit. Cand oferiti feedback pozitiv, cum ar fi ,,Buna treaba”, ,,multumesc pentru...”, aceasta
i1 incurajeaza si 11 motiveaza pe ceilalti. Cand primiti feedback, fie pozitiv, fie negativ, trebuie
sa 1l acceptati intotdeauna, sa il ascultati cu atentie, sa clarificati intrebdrile, daca este necesar,

si sa depuneti eforturi pentru a-l implementa cu succes.

Figura 32.

4.10 Alegerea mediului potrivit

Canalele de comunicare au fost descrise detaliat in capitolul anterior. Cu toate acestea, este
important de stiut ce tip de mediu sa folosesti in fiecare situatie de comunicare. Intotdeauna
trebuie sd te gandesti la cealalta persoand in timp ce alegi mediul. Cand doresti sa transmiti un
mesaj serios, ar fi mai bine sa o faci personal. Daca destinatarul mesajului pe care doresti sa il
transmiti este ocupat, ar fi bine sa o faci prin e-mail. Daca esti atent la canalele pe care le
folosesti in comunicare, cealaltd persoand va aprecia acest fapt si sansele ca aceasta sa
raspunda pozitiv sunt mai mari.
| WORRY THAT FACEBOOK

IS KILLING MEANINGFUL
COMMUNICATION,

Figura33. - Imi fac griji ca Facebook ,,ucide” comunicarea semnificativd.
- Like.
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2.5.  Modulul 5 — Sub-abilitatile de comunicare

La finalizarea acestui modul, participantul trebuie sa poata:

* Sa invete si sa practice abilitdti de comunicare eficiente

5. Sfaturi si recomandari

In acest modul sunt oferite recomandari cu privire la abilitatile bune de comunicare. Folosirea

Cu succes a sub-abilitatilor de comunicare, urmand principiile de comunicare va face modul in

care comunicati mai eficient. Sfaturile si recomandarile clasificate in functie de caracteristicile

lor sunt enumerate mai jos. Practicarea frecventa si concentrata a acestor abilitati va va face un

bun comunicator.

e Asculta activ

0

N O O O B

il

» Sfaturi
il
(]
U
U

» Sfaturi
(]

[
[
[
[

Pentru a forma incredere

Pentru a stabili un raport

Pentru a arata grija

Pentru a parafraza

Pentru a da afirmatii verbale scurte
Pentru a pune intrebari deschise
Pentru a pune intrebari specifice
Pentru a nu intrerupe in timp ce iti exprimi opinia
Pentru a dezvalui situatii similare
Pentru a folosi indicatorii non-verbal
non-verbale

la o pozitie relaxata

Stabileste un contact vizual
Zambeste si fii politicos

Acorda atentie indicatorilor non-verbali ai celorlalti / limbajului corpului
verbale

Nu vorbi prea putin sau prea mult
Fii clar, concis si direct

Nu mormadi / Nu vorbi sub nas
Gandeste-te Tnainte de a vorbi

Evita distragerile
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Figura 34.

» Sfaturi atitudinale
[ Fii increzator
T Fii flexibil
71 Fii deschis
"1 Arata empatie
(] Arata respect

» Sfaturi comportamentale
"1 Ofera feedback

"1 Primeste si accepta feedback

"1 Evita critica

7] Nu te grabi

"1 Foloseste umorul, atunci cand este necesar

71 Nu trimite mesaje mixte

"1 Adapteaza-te la audienta

* Sfaturi emotionale

[0 Rezolva conflictele
[0 Minimizeaza stresul
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Figura 35.
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3. Exercitii

3.1. Exercitiul 1 — Nava a navigat

La finalizarea acestui exercitiu, participantul trebuie sa poata:

] Sa identifice presupunerile si asteptdrile ca potentiale obstacole 1n calea comunicarii

Descriere: Studentilor 1i se citeste o scurta povestire, iar apoi ei sunt rugati sa raspunda la

intrebari cu privire la continutul povestirii.
Procedura:

1. Spuneti-le studentilor ca urmeaza sa le cititi o povestire despre croaziera unei nave.
Informati studentii ca vor fi rugati sa raspunda la intrebdri cu privire la continutul

povestirii. Spune-le ca li se permite sa faca notite, daca doresc.

2. Cititi urmatoarea povestire participantilor:

Nava Regina Maria pleacd din portul Greenwich, Londra, cu 4 pasageri si se opreste la
Amsterdam, unde mai urca inca 10 pasageri. Apoi se opreste la Canalul Kiel si incd 3 pasageri
se urca la bord. Urmatoarea oprire este portul din Copenhaga, unde 2 pasageri parasesc nava si
20 de pasageri urca la bord. Regina Maria navigheazd in mare pana cand ajunge la Helsinki,
unde coboard 10 pasageri. Urmatoarea oprire a navei este portul din Sankt Petersburg, unde 5
pasageri pardsesc nava si 23 de pasageri se imbarca. Nava continud pand cand ajunge la
Tallinn unde se opreste si 3 pasageri urca la bord. Regina Maria ajunge la sfarsitul croazierei
la Stockholm, unde toata lumea pleaca.

3. Dupa ce ati terminat povestea, adresati elevilor urméatoarele intrebari: Cate opriri a

facut nava Regina Maria?

4. Este posibil ca studentii sa se fi concentrat asupra numarului de pasageri care urcd la
bord si care pleaca de pe nava in loc de numarul de opriri pe care le-a facut. Intrebati

studentii cate persoane s-au concentrat asupra pasagerilor in locul opririlor.

5. Intrebati-i pe studenti daca cineva poate sd raspunda cate opriri a facut Regina Maria.
De asemenea, intrebati dacd cineva poate raspunde cati pasageri au fost la bord cand

nava a ajuns la Stockholm.
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6. Raspunsul la intrebarea cu privire la numarul de opriri ale navei este de 7, inclusiv

destinatia finala.
7. Labordul Queen Mary erau 46 de pasageri cand a ajuns la Stockholm.

8. Discutati de ce participantii au accentuat criteriile gresite in timp ce ascultau
povestirea. Studentii au presupus cd iIntrebarea va fi cati pasageri au ramas in
momentul in care nava a ajuns la destinatia finald. In acest moment, accentuati atentia
studentilor asupra faptului ca formarea presupunerilor este periculoasd in timpul
comunicdrii. Presupunand care aspecte sunt mai importante si critice, puteti focaliza
incorect atentia. Astfel, este important sa pastrati mereu o minte deschisa si sa nu fiti

selectivi 1n colectarea de informatii.
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3.2.  Exercitiul 2 — Punerea accentului

La finalizarea acestui exercitiu, participantul trebuie sa poata:

] S& 1inteleagd cum schimbdrile in tonul vocii si plasarea accentului afecteaza

semnificatia unui mesaj

Descriere: Studentii asculta aceeasi declaratie citita de cinci ori. De fiecare datd cand se
citeste declaratia, se foloseste un ton diferit al vocii, care accentueaza diferite cuvinte,

transmitand semnificatii diferite declaratiei.

Procedura:
1. Distribuiti Fisa la (Anexa 1) fiecarui student.

2. Explicati-le studentilor ca va fi un exercitiu de ascultare in care trebuie sa asculte cu
atentie de cinci ori declaratia citita deoarece alternarile din tonul vocii transmit diferite

semnificatil.

3. Cereti studentilor sd identifice semnificatia declaratiei de fiecare data cand o cititi,

scriind numarul 1anga semnificatia sa din Fisa 1a.

4. Consultati Fisa 1b pentru a vedea cum sa cititi declaratia de fiecare data. Prima data
cand cititi, ar trebui sa insemne: ,incarcitura nu soseste astazi.”’. Aceasta va
corespunde celei de-a treia declaratii care inseamna cd marfa va sosi maine. Studentii
ar trebui sa scrie numarul 1 in spatiul de langa cea de-a treia declaratie. Puteti da acest

exemplu pentru a va asigura cd studentii au inteles instructiunile.
5. Continuati sd cititi afirmatiile, accentuand cuvintele ingrosate din Fisa 1b (Anexa 2).

6. Dupa ce studentii au completat Fisa la, distribuiti Fisa 1b sau cititi raspunsurile din

aceasta.

7. Intrebati participantii cate rdspunsuri corecte au avut, comparand numerele pe care le-

au scris in Fisa la cu raspunsurile corecte.
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8. Discutati cu studentii despre cum se schimbd semnificatia unei afirmatii atunci cand
este cititd In moduri diferite. Subliniati ca este necesar sa se acorde atentie deosebita nu

doar celor ce se spun, ci si modului in care se vorbeste.
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3.3.  Exercitiul 3 — Spate in spate

La finalizarea exercitiului, participantul trebuie s poata:

1 Sa inteleagd importanta ascultarii
1 Sainteleagd importanta clarificdrii Intrebarilor

1 Sa inteleagd importanta indicatorilor non-verbali vizuali

Descriere: Studentii sunt impartiti in perechi si li se cere sa se intoarca spate in spate. O
persoana descrie ceea ce trebuie sa fie desenat, In timp ce cealaltd persoana deseneaza ceea ce
se descrie. Sarcina se repetd dupd ce studentii se schimba cu locurile. A doua oard cand se
efectueaza sarcina, studentul care deseneaza are voie sd puna intrebari pentru a intelege mai

bine instructiunile.
Procedura:

1. Impartiti grupul de studenti in echipe de cate doi si instruiti-i sa se aseze pe scaune

spate in spate.
2. Distribuiti Fisa 3a (Anexa 3) cate una pentru fiecare pereche de studenti.

3. Cereti studentului care tine Fisa 3a sa descrie partenerului sdu diagrama prezentata pe
fisa. Ascultatorul nu trebuie sd vada diagrama si trebuie sa o deseneze doar urmand

instructiunile verbale ale partenerului sau.

4. Dupa 10 minute cereti studentilor sa se opreasca si s compare desenul cu diagrama

originala

5. Apoi, repetati exercitiul dupa ce studentii isi schimba rolurile in perechi. Fisa 3b
(Anexa 4) va fi oferitd studentului care a fost ascultdtor, fiind rugat si dea
instructiunile acum. A doua oard cand sarcina este pusd in practica, studentul care
deseneaza are permisiunea de a pune intrebari clarificatoare, astfel incat sa se asigure

ca a inteles instructiunile.

6. Dupa 10 minute cereti studentilor sa se opreasca si sd compare desenul cu diagrama
originald. De asemenea, cereti studentilor sa compare cele doud desene; primul care

contine instructiuni fara Intrebari, iar cel de-al doilea unde erau permise intrebarile.
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Discutati, intreband cat de greu i-a fost primului student sa urmeze instructiunile fara a

pune intrebari

Subliniati importanta punerii intrebarilor pentru a confirma intelegerea si a asigura

exactitatea informatiilor.
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3.4. Exercitiul 4 — Ghiceste emotia

La finalizarea exercitiului, participantul trebuie sa poata:

71 Saidentifice diferite emotii
71 Sa inteleagd mai profund emotiile personale si ale altora si modul in care
acestea sunt transmise non-verbal

71 Sa practice comunicarea non-verbala

Descriere: Studentii sunt impartiti in doua echipe si li se cere sd descrie o emotie folosind
indicatorii non-verbali celeilalte echipe.

Procedura:
1. Impartiti studentii in doua echipe.

2. Asezati un pachet de carti pe masa. Fiecare carte are o emotie scrisd pe el. Emotiile
scrise vor fi frica, furie, tristete, bucurie, dezgust, surpriza, incredere, anticipare,

anxietate, jena si hotdrare.

3. Un student din grupul A este rugat sa ia prima carte din pachet, sd o citeasca si sa o
pund la sfarsitul pachetului. Apoi acesta trebuie sa descrie emotia scrisd pe carte

echipei sale, folosind indicatori non-verbali (pantomima), timp de douad minute.
4. Daca grupul A a ghicit corect emotia, acesta primeste zece puncte.
5. Apoi, un student din grupul B este rugat sa ia urmatoarea carte si sa repete procedura.

6. Cand toate emotiile sunt acoperite, echipa care a ghicit corect cele mai multe emotii
castiga.

7. Discutati, intrebandu-i pe studenti cat de dificil le-a fost sa descrie emotiile fard a
folosi comunicarea verbald. De asemenea, intrebati studentii care au fost indicatorii

non-verbali care au transmis cel mai mare volum de informatii.
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3.5. Exercitiul 5 — Ce inseamna?

La finalizarea exercitiului, participantul trebuie sa poata:

'] Sa inteleagd nevoia de claritate in comunicare

[] Sa sublinieze diferentele individuale in interpretarea unui mesaj

Descriere: Studentilor li se citeste o declaratie si li se cere sa descrie semnificatia acesteia.
Procedura:
1. Cititi studentilor urmatoarea declaratie si intrebati-i ce Inseamna:

»otiu ca voi credeti ca intelegeti ceea ce credeti ca am spus, dar nu sunt sigur(-a) cd va
dati seama cd ceea ce ati auzit nu este ceea ce am vrut sa spun!” — citat oficial al

guvernului american
2. Asteptati-i pe studenti sa faca diferite interpretari ale declaratiei, daca exista.

3. Nu existd o explicatie corectd a declaratiei. Se pare c@ persoana incearcd sa spuna ceva

despre sine fiind inteleasa gresit, cu toate acestea nu o face foarte clar.

4. Dezvaluiti sursa acestui citat studentilor si discutati cu ei despre importanta claritatii
atunci cand se transmite un mesaj care trebuie Inteles. Subliniati problemele care pot

apdrea atunci cand au loc astfel de declaratii neclare.
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4. Explicarea sistemului de evaluare

Generalitati

Evaluarea online

Finalizarea

Nefinalizarea

Evaluarea se va realiza la sfarsitul cursului.

Evaluarea online este conceputd pentru a permite participantului sa
demonstreze ca a inteles baza teoretica a cunostintelor despre comunicare.

Evaluarea online este dupa cum urmeaza:

» Evaluarea online va fi dura 50 de minute

» 30 de intrebari a cate 3 puncte fiecare, cu un total de 90 de
puncte;

e Participantul trebuie sa adune minimum 70% pentru a trece.

La finalizarea cu succes a cursului si a examenului online, participantului i
se va elibera un certificat de absolvire a cursului de comunicare

Daca studentul nu reuseste sa adune punctele necesare la evaluarea online,
cursul trebuie repetat.

48



S.

10.

11.

12.

13.

Abilitdti de comunicare

Bibliografie

Barriers to Effective Communication, accesat la 10 octombrie 2017,
https://www.skillsyouneed.com/ips/barriers-communication.html

Barry, B., & Fulmer, I. S. (2004). The medium and the message: The adaptive use of
communication media in dyadic influence. Academy of Management Review, 29, 272—292.
Chief blogging officer title catching on with corporations. Workforce Management, accesat
la 4 octombrie 2017, http://www.workforce.com/section/00/article/25/50/77.html

Communication Blockers, accesat la 10 octombrie 2017,
https://www.tutorialspoint.com/management concepts/communication blockers.htm

Different Types of Communication and Channels, accesat la 10 octombrie 2017,
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-
ofcommunication-and-channels/

Doyle, A. (2017). Active Listening Definition, Skills, and Examples, accesat la 10 octombrie

2017, https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684

Doyle, A. (2017). Nonverbal Communication Skills, accesat la 10 octombrie 2017

At https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693

Ekman, P., Friesen, W. V., & Hager, J. C. The facial action coding system (FACS), accesat la
4 octombrie 2017, http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual

Interpersonal Communication  Skills, 2017, accesat la 10 octombrie 2017,
https://www.skillsyouneed.com/ips/interpersonal-communication.html

Lee, D., & Hatesohl, D. Listening: Our most used communication skill, accesat la 4
octombrie 2017, http://extension.missouri.edu/explore/comm/cm0150.htm

McKay, M., Davis, M., & Fanning, P. (1995). Messages: The Communication Skills Book.
Oakland, CA: New Harbinger

National Association of Colleges and Employers. (2009). Frequently asked questions,
accesat la 7 octombrie 2017,
http://www.naceweb.org/Press/Frequently Asked Questions.aspx?referal=

Pearson, J., & Nelson, P. (2000). An introduction to human communication: understanding
and sharing (p. 6). Boston, MA: McGraw-Hill.

The College Board. (2004, September). Writing skills necessary for employment, says big
business: Writing can be a ticket to professional jobs, says blue-ribbon group, accesat la 7
octombrie 2017, http://www.writingcommission.org/pr/writing_for_employ.html

49


https://www.skillsyouneed.com/ips/barriers-communication.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/barriers-communication.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/barriers-communication.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/barriers-communication.html
http://www.workforce.com/section/00/article/25/50/77.html
http://www.workforce.com/section/00/article/25/50/77.html
https://www.tutorialspoint.com/management_concepts/communication_blockers.htm
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
http://open.lib.umn.edu/organizationalbehavior/chapter/8-4-different-types-of-communication-and-channels/
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/active-listening-skills-with-examples-2059684
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
https://www.thebalance.com/nonverbal-communication-skills-2059693
http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual
http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual
http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual
http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual
http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual
http://face-and-emotion.com/dataface/facs/manual
https://www.skillsyouneed.com/ips/interpersonal-communication.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/interpersonal-communication.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/interpersonal-communication.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/interpersonal-communication.html
http://extension.missouri.edu/explore/comm/cm0150.htm
http://extension.missouri.edu/explore/comm/cm0150.htm
http://extension.missouri.edu/explore/comm/cm0150.htm
http://www.naceweb.org/Press/Frequently_Asked_Questions.aspx?referal=
http://www.naceweb.org/Press/Frequently_Asked_Questions.aspx?referal=
http://www.naceweb.org/Press/Frequently_Asked_Questions.aspx?referal=
http://www.naceweb.org/Press/Frequently_Asked_Questions.aspx?referal=

Anexe

Anexa 1 Fisa 1a

Abilitdti de comunicare

Semnificatia declaratiei

Numar

Constatarea faptului

Declaratie care indica faptul ca vine altceva astazi

Declaratie care indica faptul ca Incarcatura nu vine defel astazi

Declaratie care arata ca incarcatura este expediatd astazi

Declaratie care arata ca incarcatura soseste maine
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Anexa 2 Fisa 1b

Accent / ton diferit

Incarcatura nu soseste astazi.

Incarcatura nu soseste astazi.

Incarcatura nu soseste astazi.

Incarcatura nu soseste astazi.

Incarcatura nu soseste astazi.

Abilitdti de comunicare
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Anexa 3 Fisa 3a
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Anexa 4 Fisa 3b
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