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|.INTRODUCERE

1. Ce este comunicarea (definitie)

Din punct de vedere cronologic, comunicarea este primul instrument
spiritual a omului in procesul socidizarii sale.

Comunicareaumanase ocupade sensul informatiel verbale, prezentata
informaoralasau scrisasi decel a informatiei non verbale, reprezentatade
paraimbaj, miscarile corpului s folosireaspatiului.

2. Tipuri de comunicare

Comunicareapoatefi verbalas nonverbala. Lardndul sau comunicarea
verbala poate fi oralasi scrisa.

TRIUNGHIUL COMUNICARII
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[I. COMUNICAREA
VERBALA

Cuvéantul de origine latina “comunicare” Thseamna “ face comun”.
Dictionarul explicativ a limbii romane ofera urmatoarea definitie: a
comunica=aface cunoscut; adadestire; ainforma; ainfiinta, aspune (p.205).

Comunicam pentruanetransmiteideile, sentimentele, emotiile, parerile,
pentru ainfluenta, pentru ane corelaintre noi rezultatele muncii, pentru ane
socidiza

1. Istoric

Inceputurile studiului procesului comunicarii dateazaincadinainteaerel
noastre. Acest studiu afost impulsionat de contextul social al Greciei Antice
Tn carefunctionaprincipiul cafiecaresa-s fie propriul avocat; acest lucrunu
facea altceva decét sa contribuie la dezvoltarea comunicarii intre oameni
deoarece cel care reusea sa seimpuna prin modul de avorbi, de acomunica
n general, devenealider politic si facea parte din conducerea societatii.

In secolul V i.e.n, Corax din Siracuza introduce primele elemente de
teoriacomunicarii Tn cartea“ Artaretoricii” aparutain aceeaperioada. Studiul
comunicarii este introdus in viata academica greaca alaturi de filozofie, de
catre Platon s studentii sai, printrecaresi Aristotel. Inanul 1007.e.n. filosofii
romani, printre care si Cicero, elaboreaza primul model al sistemului de
comunicare.

In secolele care urmeazanu mai este adus nimic nou in teoriacomuni carii
umane. Dupaanul 1600, problemele comunicarii reapar Tn centrul vietii so-
ciae; aceastapedeo parte, datoritadiminuarii rolului bisericii, casursaunica
de putere politica, iar pe de alta parte, datorita aparitiel statelor nationale, a
regimurilor democratice si a universitatilor. Toate acestea contribuie la
cresterealibertatii deexprimare, ladezvoltarealiteraturii S sporireanumarul ui
depublicatii.

In ceea ce priveste Roménia, pana in 1989 nu au existat preocupari
legate Tn mod expres de comunicare, ca o disciplina academica de sine
statatoare. Au existat insao multime de articole sau studii publicatein diverse
reviste, Tn special de sociologie sau psihologie, precum si de management,
care se ocupau de probleme legate de comportamentul sau stilul managerului
sau de procesul decizional, in care sefaceareferire si |lacomportamentul de
comunicare.
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Comunicarea

Comunicarea apare intr-o situatie data, intr-un anume context, care se
deosebeste de altul. Aceasta Tnseamna ca elementele constitutive ale
procesului de comunicare, participantii, diferain functie de situatii.Contextul
Tn care apare comunicarea poate fi: interpersonal, Tn grupuri mici,
organizational, public, de masa, intercultural, familial, in domeniul sanatatii
sau politic. Naturacomunicarii se schimbas esteinfluentata de context.

2 Elementele de baza ale procesului de comunicare
sunt transmitatorul sau sursa(persoanacareinitiazacomunicarea, transmite
mesajul) si receptorul sau destinatia (persoanacare primeste mesgjul). Intre
cele douapuncte alecomunicarii seaflamesajul (informatia) care se codifica
ntr-un semnal.

Tntre transmitator si receptor se realizeaza astfel schimb de informatii,
respectiv comunicari sau mesgje.

Mesajele se pot transmite prin intermediul limbajului VERBAL (cu
gjutorul cuvinteor), a limbgelor NEVERBALE (cu gutorul limbajului corpului,
a spatiului, al timpului, al lucrurilor) si al limbagjului PARAVERBAL, care
esteoformavocaa delimba neverbal (deexemplutonalitateas inflexiunile
vaocii, ritmul de vorbire, modul de accentuare a cuvintelor, pauzele dintre
cuvinte, ticurileverbale, etc).

O comunicare (informatie sau mesg)) trebuie sa fie astfel transmisa
Tncét receptorul sa o Inteleaga, sa o poata receptiona, Tnregistra si accepta.

Caci:

“Cevaexprimat (spus) nu inseamna neaparat deja ceva auzit. Auzit nu
Tnseamnaneaparat dejacevainteles. | nteles nu inseamnaneaparat dejaceva
cu caresafi deacord. A fi de acord nu Tnseamna deja ceva ce se va aplica.
Aplicat nuTnseamnanici pe departe mentinut.”

De asemeneaexistanumeroase diferenteintreaspune” s “acomunica’
sauintre “aauzi” s “ aasculta’. “ A spune” este un proces intr-un singur
sens, iar “acomunica’ presupune transfer de informatie in ambele sensuri.

Canalul reprezintamijlocul fizic detransmitereamesgjului, numit s “drumul”
ipotetic sau “calea’ urmata de mesaj.
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Clasificare:

— Canale tehnologice: telefoane, casetofoane, computere, video, pagere, radio

— Canale scrise: scrisori, rapoarte, afisiere, memo-uri, formulare, carti, reviste,
Ziare,

—Candefata-nfata: conversatii, interviuri, Intalniri, prezentari, cursuri, lecturi.

Mijlocul tehnic sau fizic care transformamesajul Tn semnal se numeste
mediu

Mediul comunicarii poate fi oral sau scris, in functie de modalitatae de
comunicare pecare o fol osim; vorbi r_n-aSCL_JI tam-obse_rvam, deci comunicam
Tn mediul oral, sau scriem-citim, deci folosim comunicareain mediul scris.

Suportul tehnical canalelor comunicarii cuprindetoate mijloaceletehnice
care pot veni Tn sprijinul procesului de comunicare, cum sunt: telefonul,
calculatorul, faxul, telexul, e-mail-ul, internetul, mijl oacel e audio-video.

Receptionarea mesgjelor este facilitata de organele de simt. Modul Tn
care este elaborat mesajul se numeste codificare. Operatiunea prin care
interlocutorul analizeaza, interpreteaza s intelege mesajul Tn mod corect se
numeste decodificare.

Raspunsul receptorului lamesajul transmis ne demonstreaza dacaacesta
afost bine inteles. Reactia respectiva se numestefeedback si incheie cercul
comunicarii deoarecereceptorul, laréndul sau, codificaoinformatie (raspunsul
lamesg)) s o comunicatransmitatorului. Putem deci consideracain procesul
comunicarii rolurile se schimbamereu: receptorul devinetransmitator s invers.



Comunicarea

CUM COMUNICAM?
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In procesul de comunicare pot saintervinaelemente perturbatoare, care
poarta denumirea generic de “zgomot” si care sunt raspunzatoare de
distorsionareamesajului (zgomote, un miros, o starefizicanecorespunzatoare,
etc). Prin intermediul feedback-ului se masoara reusita procesului de
comunicare.

3. Comunicarea inter personala - este cea mai importanta
formade comunicare si cel mai desfolosita. Oamenii nu pot evita acest tip
de comunicare; existentalor socialadepinde de abilitateacu care pot angaja
discutii cudltii. Viatadefamilie, relatiile cu prietenii, activitateaprofesionala,
toate depind de aceasta calitate.

Comunicareainterpersonalasereferalacomunicareafata infata. Acest
tip de comunicare este important pentru a te intelege pe tine si pentru a
construi relatiiletale cu ceildti. Pentru arealizaacest lucru trebuie dezvoltata
capacitatea de autoanaliza, autocunoastere, autoexpunere cat S cunoasterea
barierelor si factorilor perturbatori careingreuneaza procesul comunicarii.

Freud considera ca ate autocunoaste, afi complet onest cu tine Tnsuiti
consgtituie un efort uman deosebit deoarece aceastaonestitate cu sinereclama
cautare, descoperireasi acceptareadeinformatie despresinesi o dorintade
autoperfectionare.



Imaginea despre sine

Psihanalistii sustin caprimalegeavietii nu este autoconservareabiologica
Ci conservareaimaginii de sine, aceastafiind o nevoie de bazastrict umana.
Imaginea, parerea de sine, provenind din organizarea experientelor,
perceptiilor, valorilor si obiectivelor noastretinede“realitatea’ noastrasi ne
determina comportamentul. Atunci cand comunicam, ne adresam imaginii
pecarenoi 0 avem despreinterlocutor, iar acestavacomunicacu noi conform

YAl s aeporenoi s despreel insusi.

frerner i frecareinterinfluentandu-se
s schimbandu-sen permanenta, Tn urmaprocesul ui de comunicare. Armonia
dintre aceste versiuni face comunicarea sa fie simpla, directa si
nedistorsionata. Aceasta armonie se poate realiza prin “testarea’ imaginii
de sine (autocunoastere) sau prin deschiderea spre altii, autoexpunerea,
“reflectareanoastrain altii”. Suntemfiintesociale, iar personalitateanoastra
rezultadin asocieresi nudinizolare.

Versiuni aleimaginii desine:

EU, CEL CARE CRED EU CA SUNT
(versuneameadespremine)

EU, CEL CARE CRED CA TU CREZI CA SUNT
(versuneameadespre versiuneatadespre mine)

EU, CEL PE CARE NICI EU NICI TU NU-L STIM
(versuneaascunsa)

EU, CEL CARETU CREZI CA SUNT
(versuneatadespremine)

EU, CEL CARE TU CREZI CA EU CRED CA SUNT
(versiuneatadespreversuneameadespre mine).
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Comunicarea

Fereastra lui Johari —ne atrage atentia asupra existentei in spatiul
personal a patru zone diferite, Tn continua schimbare, Tn care stocam
informatiadesprenoi (“sine”’ ) si desprecei dinjur (“altii”).

Analizainteractiunii dintre cele doua surse de informatie: “sing” si
"atii” si aproceselor comportamentaleimplicate.

Pr oces de feedback
AE FB
A
fb ICA ICA
ICS
Zonadeschisa Zonaoarba
(arena)
ICS INA
INS
Zonaascunsa Zonanecunoscuta
(fatada)
Ae

Modelul ferestrei lui Johari - prelucrat dupaJay Hall, CliforniaMan-
agement Review, vol.15, p.3.1973)

Notatii: |CS=informatie cunoscutade sine, | NS=informatie necunoscuta
de sine, ICA=informatie cunoscutade atii, INA=informatie necunoscuta
dedltii, “ag” =autoexpunereredusa, “ AE” = autoexpunere pronuntata, “fb” =
feedback redus, “FB” =feedback intens.

“Arena’ este zona din spatiul interpersonal Tn care informatia este
cunoscuta atét de sine cét si de altii , zonain care relatiile interpersonae
pot sainfloreasca.Cu cét aceasta zonaeste mai larga, cu atét comunicarea
este mai eficace.Un bun comunicator va tinde sa largeasca aceasta zona
prin procesul de autoexpunere si feedback.
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Zona“ oarba” contine informatie necunoscuta de sine dar cunoscuta
dealtii. Eainclude atét comportamentelesi atitudinile proprii decarenoi nu
ne dam seama, cat s atitudinile si sentimentele altoralegate de noi pe care
noi nu le cunoastem, dar altii le cunosc. Aceastazonade date constituie un
handi cap Tn comunicare deoarece nu putem saintelegem comportamentel e,
deciziile si potentialul altora daca nu avem informatiile privind originea
acestora. Lipsa acestor informatii va Tnhiba eficacitatea relatiei
interpersonale.

Daca vrem sa schimbam ceva din ceea ce este continut in aceasta
zona sau sa largim domeniul de comunicare, este necesar ca parte din
informatia de aici sa fie transferata in arena si aceasta este posibil prin
procesul de solicitare/ furnizare de feedback.

“Fatada” este 0 zona cunoscuta de sine dar necunoscuta de altii;
cuprindeinformatii despre sine pe carele consideram posibil prejudiciabile
relatiei (de exemplu, parerea despre interlocutor) sau pe care le ascundem
din motivedeteama, din dorintade putere, din anumiteinterese, etc. Blocarea
acestor informatii constituie* autoprotectie” pentruindivid.

Tansferarea de informatie din aceasta zona in zona in care are loc
comunicarea deschisa se face prin autodezvaluire, autoexpunere. Avand
informatii despre noi, interlocutorul vaputeaintelege mult mai precis ceea
ce spunem sau facem, si Tn general relatiade comunicare este mai eficienta
s are sanse de dezvoltare.

Zona “necunoscuta” de sine si de altii din spatiul interpersonal se
presupune ca exista in subconstient, si, uneori, atitudini aflate Tn aceasta
zonaneinfluenteazacomportamentul de comunicare, farasane dam seama.
Ele se manifestamai alesin situatii critice cand nu ne mai recunoastem in
propriile reactii, cuvinte, ideii: “ nu sunt eu acela care a fost Tn stare sa
spuna asa ceva’. Zona “ necunoscuta’ contine date psiho-dinamice,
potentiale si talente ascunse, informatii inconstiente si baza de date a
cregtivitatii.

Autoexpunerea constituie un mecanism de dezvoltare a increderii in
interlocutor si de legitimizare a expunerii mutuale. Autoexpunerea nu se
referalainformatii manipulative, false sau cu scop de ducere in eroare.

Procesul defeedback presupune solicitareaactivadeinformatie despre
sine, dar cantitateasi calitateainformatiei obtinute sunt lalatitudineacelui
careofurnizeazasi depind de calitatearelatiei dintre cei doi.

Cooperareainterlocutorului estefavorizatade existentaunui climat de
autoexpunere reciproca.
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Comunicarea

Relatii interpersonale vor fi caracterizate de intelegere reciproca si
eficienta daca cei care comunica vor practicain mod echilibrat si corect
atét autoexpunerea cét si solicitarea de feedback.

Pr oces de feedback
A
ICA
1GS ICA
Zonadeschisa Zonaoarba
(arena)
ICS INA
INS
Zonaascunsa
(fatada) Zonhanecunoscuta

Modelul recomandat pentru fereastra lui Johari

4. Bariere in comunicare

Comunicareainterpersonala este Tngreunata de bariere umane
Barierelesunt:

Fizice: deficienteverbale, acustice, amplasament, lumina, temperatura,
oradinzi, durataintilnirii, etc.

Semantice: vocabular, gramatica, sintaxa, conotatii emotionaleaeunor
cuvinte.

Determinate de factori interni: _
Implicare pozitiva: Imi place lon, deci ascult ceea ce are de spus.

Implicar e negativa: Mirdla m-a birfit acum 10 ani, deci interpretez
tot ceea ce spune cafiind Tmpotriva mea.

13



Frica: sunt atét de preocupat de ceea ce voi spune dupa aceea incét
nici nu pot sa aud ceea ce spune Mihai.

Presupuneri subiective: Arati exact ca unchiul meu pe care nu pot
sa-| sufar, asacaori de céte ori vorbesti 1l aud pe el.

Agenda ascunsa: Indata ce termin sedinta ma voi putea duce sajoc
baschet. “Hai sa discutam acest subiect in sedinta urmatoare”.

Simanahoudaginar e: Toti avem “lumi imaginare” ... interpretareanoastra
personalaalucrurilor s ideilor...pecareleproteggam cu grija.

Altebariere:

Diferentele de perceptie: Modul in care privim noi lumea este
influentat de experientel e noastre anterioare, astfel ca persoane de diferite
varste, nationalitati, culturi, educatie, ocupatie, sex, temperamente,etc. vom
aveaalte perceptii si vor receptasituatiilein mod diferit.

Concluzii grabite: Adeseori vedem ceea ce dorim savedem si auzim
ceea ce dorim sa auzim, evitand sarecunoastem realitateain sine. Aceasta
ne poate duce la ceea ce se spune "face doi plus doi sadeacinci “.

Ster eotipii: Tnvatand permanent din experientele proprii vom intampina
riscul de-atrata diferitele persoane casi cum ar fi una singura: “daca am
cunoscut uninginer (sau student, maistru, vanzator, etc) i-am cunoscut pe
toti”.

Lipsa decunoastere: Este dificil sacomunicam cu cinevacare are o
educatie diferita de a noastra, ale carui cunostiinte asupra unui subiect de
discutie sunt mult mai reduse.

Lipsadeinteres: Unadin cele mai mari bariere ce trebuiesc depasite
edtelipsadeinteresainterlocutorul ui fatade mesajul dumneavoastra. Trebuie
sa va asteptati si la aceasta posibilitate: oricum sunteti mai interesati de
problemele noastre decét de ae altora. Acolo unde lipsa de interes este
evidenta si deinteles, trebuie sa actionati cu abilitate pentru a directiona
mesajul dumneavoastra astfel incat sa corespunda intereselor si nevoilor
celui ce primeste mesajul.

Emotii: Emotivitatea emitatorilor si receptorilor de mesaje poate fi

deasemenea 0 bariera. Emotia puternica este raspunzatoare de blocarea
aproape completaacomunicarii.

14



Comunicarea

O metoda de a impiedica acest blocaj consta in evitarea comunicarii atunci
cand sunteti afectati de emotii puternice. Aceste stari va pot face incoerent sau pot
schimbacomplet sensul mesgjelor transmise. Totus uneori, cel care primeste mesajul
poatefi mal putinimpresionat de o persoanacare vorbeste faraemotii sau entuziasm
considerand-o plictisitoare, astfel ca emotia poate deveni un lucru bun.

Per sonalitatea: Nu numai diferentele dintre tipurile de personalitati
pot cauzaprobleme ci adeseori, proprianoastraperceptie apersoanelor din
jurul nostru este afectatasi, caurmare, comportamentul nostru influenteaza
peacelaal partenerului comunicarii.

Aceasta“ciocnireapersonalitatilor” esteunadintre celemai frecvente
cauze ale esecului Tn comunicare. Nu intotdeauna suntem capabili sa
influentam sau sa schimbam personalitateaceluilalt dar cel putin, trebuie sa
fim pregatiti sa ne studiem propria persoana pentru a observa daca o
schimbare Tn comportamentul nostru poate genera reactii
satisfacatoare. Acest tip de autoanaliza nu poate fi agreata de oricine s
oricum.
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5. Strategii pentru imbunatatirea comunicarii ver-
bale

5.1 Mesgje detip “eu”si mesajedetip “tu”

Context:

Majoritatea oamenilor tind sa vorbeasca despre sentimentele lor intr-un fel
care-i faceraspunzatori pe ceilalti pentru acele sentimente. De exempl u:

“Ma enervezi atunci cand vii tarziu la scoald’. Ceea ce ascultatorul
aude este:

“Deoarece te enervezi cand sosesc tarziu la scoala, crezi ca sunt o
persoana fara valoare si de aceea nu ma placi”. Persoana care a primit
mesgjul Tn care este blamata, va simti nevoia sa se apere impotriva a ceea
cei s-aspus. Persoanain cauzanu vadori sa coopereze spre o rezolvare a
problemei, deoarece crede ca trebuie sa-si gaseasca protectie pentru
dovedirea nevinovatiei. Puteti totusi sava exprimati nemultumireain mod
clar si direct, asumandu-va propriile sentimente. lata ce se intdmpla atunci
cand persoananemultumitaisi asuma propriile sentimente:

“Devin nervos atunci cand vii tarziu la scoala’. Observati diferenta
dintre cele douamesgje:

“Maenervezi atunci cand vii tarziu lascoal@’

“Devin nervos atunci cand vii tarziu lascoaa”’

Atunci cand ascultatorul aude despre sentimente dumneavoastrareactia
vafi diferita fata de situatia cand blamati. Cand folositi mesgje cu “ eu”,
ascultatorul gandeste:

“ Atunci cand vin térziu, devii nervos’. Ascultatorul nu simte ca este
judecat ca fiind o persoana buna sau rea, doar din cauza unei intamplari
care va displace.

Ce sunt mesajele de tip “eu”?

Scop:

— De ami asuma responsabilitatea pentru afirmatiile si sentimentele
mele.

—A comunicamai indeaproapecu celldti, a-i informape ceilati inlegatura
Cu pozitiamea.

16



Comunicarea

Strategie:
A Tncepe afirmatiacu “eu...... " (“Asdori. Sunt preocupat de....").

Strategii ineficiente:

—Folosireade termeni vagi ca“noi”, sau“ unii”.

— Formularea de intrebari cand de fapt vrel safaci o afirmatie.

— Scaderea autoritatii afirmatiei gen: “ Cred ca...” sau“ magandesc
intr-unfel ca...” folosind un limbaj careinvinovateste cand nu este cazul.

Exemple : Asteptam raportul tau ieri.
Nu
Trebuiasa-mi predai raportul ieri (Condamnare)
Am ceva probleme cu ideea ta.
Nu
S-ar putea sa primesti obiectii laidecaasta....
Sau

Chiar crezi cae bunaideeaasta (Vag, impersonal)

Deci: Celemai eficiente mesgje“eu” prezinta:

- Sentimentelevorbitorului;

- Un comportament jenant;

- Consecintel e comportamentul ui jenant asupravorbitorului.

Exemplu: “Mairitafaptul casunt tinut saastept, acest lucru stricandu-
mi programul pentru tot restul zilei”

Aplicatie: Incercati satranspuneti urmatoarele mesgje” tu” inmesgje
“eu“.

1. “Nuai grijade minedeloc ! De ce nu maajuti safac curat Tn casa
niciodata?"

2. Nu-mi respecti sentimentele si te porti de parca as fi un prost in
timpul sedintelor, contrazicandu-mamereu”

3. “Bérfitoare-o ! De ce nu poti satii un secret doar pentru tine ?”

4, “Mereu ma intrerupi cand vorbesc ! De ce nu poti sa ma asculti
niciodata panala capat?”’
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5.2 Afirmatii clare, directe

Scop: Cénd cereti cevadelaceilalti faceti-oTn mod clar, in asafel incét ceilalti
sa inteleaga ceea ce doriti. Pentru a evita manipularea (a-i lasa pe ceildti sa
“ghiceasca’ cedoriti) folositi mai curand definitii operational e decét termeni vagi

Strategie: Exprimati clar ceeacesimtiti s ceeacedoriti safacacelaalt
pentru dvs. Fii pregatit saprimesti un raspuns negativ

Strategii ineficiente: A face aluzii la ceea ce doresti, spunand “As
dori cacinevasa...”

Exemple:
Asvreasati stiu parerea despre raportul meu. Nu sunt sigur ca este
potrivit.
Nu
Asvreasamasprijiniti mai mult (Vag: Cefel de sprijin?)
Mi-efrig. Inchide terog, fereastra
Nu
Uneori e asadefrig in clasavoastra. .. ... (manipulare)

5.3 Dorinta de a negocia

Scop:

—A rezolvao problemaprin negocieri, respectand pozitiaceluilalt.

— A distinge intre a ordona si a cere, pastrand ordinele pentru atunci
cand sunt necesare

Strategie:

— Formularea unei rugaminti mai curand sub forma: “As dori” decét
“Tmi trebuie”.

—A verificaparereainterlocutorului.

— A oferi aternative pe cét posibil.

—A Tmparti responsabilitateadeciziei cu celaalt.

Strategii ineficiente:

— A te daimportant fara rost.

—A-| face pe celalalt responsabil de rezolvarea problemei.

— A actionacasi cum ar fi vorba de o urgenta/ situatie limitasi nu
existaaternative.

Exemple: As vrea satinem sedinta cu 0 ora mai devreme pentru ca
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am probleme cu programul. Se poate la 10:00?
Nu

Trebuie satinem sedintala 10:00. Am vrut numai savaanunt.

Nu am timp satermin raportul acesta panaplec lasedinta. Poti facetu
ultimaparte? Teincurca? (Dacada, discutati si negociati solutia.)

NU

Nu pot satermin raportul asta. Vatrebui sa-l termini tu (ordin)

SAU

Nu vad cum as puteasatermin raportul astasi sasi merg lasedintain
acelasi timp. Ce propui ?( A-1 face pe celalalt responsabil de problemata.)

5.4 Verificarea perceptiel

Verificareaperceptiel este operatiuneaprin care cinevadescrie ceeace percepe
afi parereaceluilalt pentru averificadacaintr-adevar intelege ceeace simte cealalta
persoana.

Modul in care percepem lucrurile, intdmplarile, actiunilesi persoaneledinjurul
nostru si leinterpretam poarta o amprenta personala puternica. Perceptiile ne sunt
cunoscute doar houa Tnsine pana nu le comunicam celor din jur. Pentru ale putea
comunicatrebuie sale“traducem” Tn mesgje verbal e sau nonverbal e, sau in actiuni,
pecarecsilalti, larandul lor, sale poataobservas percepe. Perceptiile sunt determi-
nate de atitudinile noastre.

Exemplu: “Am impresia ca te enervez, asa este?’

(Nota: De ce esti asade suparat pe mine ? Aceasta este o0 presupunere
, Nu o verificare a perceptiei)

“Este adevarat ca esti dezamagit canu ai fost invitat |a petrecere?”’

Verificarea perceptiei:

1. Seface printr-o intrebare;

2. Tonul intrebarii trebuie sa exprime mai curand interesul de a afla
raspunsul decét o concluzieavorbitorului;

3. Comunicarea perceptiel se refera numai la comportamentul care
tocmai afost observat, nu ladate obtinute din alte situatii sau din trecut;

4. Persoanaimpreunacu care se verificaperceptiatrebuie sao traiasca
Tnhmod obiectiv.
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Cum functioneaza verificarea perceptiei:

1. Verificarea perceptiei ncepe cu observarea unui comportament al
unel persoane; Exemplu: lon se incrunta si clatina din cap in timpul
conversatiei.

2. Se banuieste cam ce ar putea Thsemna acest comportament. Sa
zicem cabanuiti caincruntatul si clatinatul din cap Tnseamnacalon nu este
de acord cu dumneavoastrasi nu este multumit de continutul discutiei;

3. Va verificati perceptia intrebandu-I :” loane, nu esti de acord cu
mine, esti nemultumit de ceeace spun?’;

4. li dati lui lon ocazia de a spune ca aveti dreptate. Poate raspunde
confirméandu-va sau corectandu-va perceptia.

Deci verificarea perceptiei consta in a observa, a banui, a verfica
banuialaimpreunacu celalalt s aprimi un raspuns corect laacesta. Cel mai
important lucru este savaverificati banuiala. Rar ne verificam observatiile.
Presupunem ca observatia noastra este adevarata si de multe ori nu este
asa, astfel deseori ne bazam reactiile pe presupuneri gresite sau pelipsade
comunicare.

In acest caz lon poate raspunde:” NU sunt nemultumit de ceea ce
Spui. Sunt de acord cu tine, dar sunt suparat pentru canu am avut ocaziasa
spun si eu ceva. Vorbesti intr-una de zece minute.”

Este vorba de cu totul altceva. S-ar putea sanu fie ceva placut pentru
dumneavoastra dar macar acesta este motivul adevarat, de care va puteti
ocupadacadoriti.

Rezumat:

Verificarea perceptiei este asigurata de o descriere anterioara a
comportamentului. Cu alte cuvinte, spuneti celuilalt cefaceain momentul Tn
carel-ati observat. Apoi exprimati-vabanuiala, careincludesi o descrierea
sentimentel or, adicadescrieti

Sentimentul (numiti-1) pe care credeti cail are celalalt s care a cauzat
comportamentul pe care |-ati observat.

Exemplu:

“Nae, de cand am deschis subiectul asta iti tot trosnesti degetele.”
(descriere de comportament)

“Pari suparat”.(descriere a sentimentul ui)

“Tederanjeaza subiectul 7’ (verificarea perceptiei)

Demodul in care percepeti Si interpretati comportamentul unei persoane
vadepinde felul Tn care veti comunicatn continuare cu acea persoana (sau
poate nu veti mai dori sacomunicati), vadepinde relatiade muncasi chiar
Tntreg procesul de comunicarein cadrul unei organi zatii.
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5.5 Feed-Back

Definitie: Feedback inseamnaadescriealtel persoane comportamentul
acesteia si ceea ce ati simtit ca reactie la acest comportament.

Feedback-ul este un mod de a gjuta pe cineva sa se gandeasca sa-si
schimbe comportamentul, Tnseamna a furniza cuiva aspecte ale
comportamentului sau si efectel e acestuia asupradumneavoastra. Caintr-
un sistem de rachete dirijate, feedback-ul guta individul sa afle daca
comportamentul lui aavut efectul scontat; 1l informeazadaca“ nu agresit
tinta’ pe masura ce incerca sa-si atinga obiectivele.

Criterii pentru folosirea feedback-ului:

1. Este mai curénd descriptiv decét evaluativ. Este mai util sa va
concentrati asupra a ceea ce a facut individul decat sa-i traduceti
comportamentul intr-o afirmatie despre ceea ce este individul respectiv;

Exemplu: “Ai Tntrerupt trei persoane intr-o jumatate de ora” poate canu este
tocmai ceeace si-ar fi dorit saauda, dar este mai util decét “Esti un badaran”.

2. Se axeaza pe ceea ce Simte persoana care a receptionat comportamentul si
care ofera feedback-ul. “Ma simt frustat daca matot Tntrerupi” ofera individului
informatii clare despre efectul comportamentului sau s inacelas timpfi lasalibertatea
de adecide ce safacarelativ laacest efect;

3. Estemai curénd specific decét general. De exemplu este probabil mai util sa
afli ca” maenerveazacavorbesti asade des’ decét sati se spunacaesti “domina
tor”;

4. Este indreptat spre un comportament cu care receptorul sapoate face ceva.
Frustrarea creste cand unei persoane i se recunoaste un defect pe care nu-I
controleaza;

5. Este mai curénd solicitat decét impus. Feedback-ul este mai util cand
receptorul simte caare nevoiedeel, cand el insusi aformulat o intrebarelacare pot
raspunde cel care il observa;

6. Este bine situat Tn timp. In general feedback-ul atinge maximul de eficienta
cand se produce imediat dupa observarea unui comportament dat, depinzand bine
nteles, de cét de dispus este receptorul sa-l primeasca, de sprijinul pe care sunt
gataceilati sa-l ofere, etc.;
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7. Esteverificat pentru aasigurao comunicare clara. O modalitate de arealiza
acest lucru constain a-| determina pe receptor saincerce sareformul eze feedback-
ul sub formaunei Tntrebari pentru averifica daca versiunea acestuiacorespunde cu
ceea ce a vrut sa spuna emitatorul;

8. Feedback-ul nu trebuiefolosit pentru “ate descarcapecineva’ . Dacacredeti
catrebuie saspuneti cevaceluilalt intrebati-vamai intéi pe cineincercati sa“ gjutati” .

FEEDBACK diferade SFAT

Celor mai multi dintre noi le place sadeasfaturi. Aceastasugereaza casuntem
competenti si importanti. Nelasam preausor ademeniti derolul de*“sfatuitor” faraa
verificadacasfatul este potrivit problemel sau abilitatii, temerii sau cditatii persoanei
pe care incercam sa o gjutam.

9. Unfeedback util are nevoie de urmatoarele:

—incredere reciproca;

— receptarea feedback-ului ca o experientacomuna;

— ascultarea atenta, mai ales din partea emitatorului;

— comportamentul emitatorului sa fie de natura a-| ajuta pe receptor sa
vorbeasca

Cetrebuiesa stiti cand dati feedback

— fiti descriptivi: relatati Tn mod cét mai obiectiv posibil, ce ati vazut cafacea
sau ce ati auzit ca spunea cealata persoana;

— nu etichetati cu un calificativ vag cuvinte ca “'imatur”, “neprofesiona”,
“iresponsabil” si “ cu“idei preconcepute” sunt “ etichete’ ce se asociazaunor intrigi
grupuri de comportamente. Descrieti comportareas renuntati laetichete. Deexemplu
spuneti mai bine: “ Nu ai respectat termenul pe care toti am fost de acord sa|
respectam” Tn loc de “ esti iresponsabil si vreau sa stiu ce ai de gand sa faci in
legatura cu aceasta’;

—nu exagerati; fiti precisi, aspune: “ esti intotdeaunain intérziere cu termenele”
este probabil neadevarat si in consecinta nedrept. Aceasta il indeamna pe cel ce
primeste feedback-ul sacomenteze Tn contradictoriu exagerareain loc saraspunda
laproblemareala;

—nufiti “judecator”. Cuvinteca“ bun”, “rau”, “ cel mai rau” s “ar trebui” va
plaseazape pozitiaunui parinte dojenitor. Aceastaindeamnapersoanacare primeste
aceste comentarii sa raspunda ca un copil;

— vorbiti Tn numele dumneavoastra; nu va referiti la persoane anonime sau
care nu sunt de fata. Evitati afirmatii de genul: “ multora aici prezenti la displace
atunci cand dumneavoastra...”. Inloc deaprezenta nemultumirile altora, incurgjati-
i peel sa-si expunapropriile pareri ;
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—vorbiti intéi despredvs, nu despre altii; folositi o afirmatie cu subiectul “eu”
, Nu cu subiectul “dumneavoastra’ ;

—formulati problemacao afimratie, nu cao intrebare. Comparati ” cand aveti de
gandsanumai intarziati laintaniri” cu“ maderanjeazacaveniti tarziulaintaniri” ;

— gjutati pe cel vizati sa auda si sa accepte complimentele dumneavoastra.
Cand dati feedback pozitiv, multi se simt stingheriti cand li se spun lucruri bune
despreei s resping complimentul (“O! Nuafost marelucru. Altii aulucrat laaceasta
tot atét demult casi mine” ). Uneori cel care primeste complimentul schimbasubiectul.
Ajutati persoanain cauza sa auda complimentul, saia cunostiintasi sa-l accepte.

Cum sareactionati lafedback.

1. Respirati—acesta este un sfat simplu dar eficace. Corpurile noastre nu sunt
obisnuite sareactioneze lasituatii stresante casi cand ar fi asaltatefizic. Muschii se
ncordeaza. Tncepem sa respiram scurt si rapid. Tncepand sarespirati adanc, corpul
dumneavoastraserelazeazas permite creierului safiemai vigilent;

2. Ascultati cu atentie—nu Tntrerupeti. Nu 1l descurgjati pe cel ce dafeedback;
3. Puneti Tntrebari pentru clarificare—aveti dreptul de aprimi feedback clar.

Cereti exempleconcrete (“ Puteti descrie cefac sau ce spun demaface savapar
agresiv?’) ;

4. Acceptati feedback-ul—parafrazati mesajul n cuvintele dumneavoastraproprii
pentru a face persoana sainteleaga ca ati auzit si inteles ce a spus;;

5. Sortati fara graba ce auziti—aveti nevoie de timp pentru atria sau verifica
Tmpreunacu atii Thainte dearaspundelafeddback. Puteti stabili cu persoanarespectiva
o nouatntalnire. Nu folositi timpul pe careil aveti la dispozitie ca 0 scuza pentru a
evitadiscutiaproblemei.
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Exemplu pentru a da un feedback constructiv

Succesiune

él’%wa id@aﬂays..»

Explicatie

Incepeafirmatia: “ Cand

2.“Eusimtca...”

3. “Pentrucaeu...”

4. Pauza pentru discutii

5.“Asdori...”

6.“Pentruca....”

7."“Cecredeti?’

24

dumneavoastra..” ce descrie
comportamentul faraajudeca,
exagera, eticheta, atribui sau mo-

tiva. Doar mentionati faptele cét de des
posibil.

Spuneti-le cum v-a afectat
comportarealor. Dacavatrebuie un
cuvant sau doua sa descrieti ce
simtiti, este probabil ovariatiea
sentimentului de bucurie,

parere de rau, furie sau teama.

Acum spuneti de ce v-a afectat Tn felul respectiv.
Descrieti legaturaintre

faptele pe carele-ati observat si

sentimentele pecarele

trezeste in dumneavoastra.

Lasati cealalta persoana sa raspunda

Descrieti schimbare pe
care ati dori saoaibain
vedere cealalta persoana

...Si dececredeti ca
schimbarea va usura
rezolvareasituatie.

Ascultati raspunsul celeilalte
persoane. Fiti pregatit sa discutati
variante si safaceti un
compromis asuprasolutiei.
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Cum vafunctionafeedback-ul:

Cénd dumneavoastra (faceti asta), eu simt (in acest fel), pentru ca (laobiect).
Ceeaceasdori cadumneavoastrasaluati in considerare este (safaceti x) deoarece
cred cavarezolva, indeplini (y).

Cecredeti ?

Exemplu concret:

“Candintarziati laintalniri, masupar deoarece cred ca pierdem timpul tuturor
celorlalti membri ai echipel si nuvom fi in stare sa parcurgem toate punctele de pe
ordineadezi.

As dori sa luati Tn considerare gasirea unei metode (cai) de a va programa
timpul astfel incét saajungeti laacestentalniri latimp. In acest fel, vom puteaavea
ntidniri mai eficiente si vom putea sa ne respectam cu totii si urmatoarele Tntaniri
din ziuarespectiva.

5.6 Tehnica punerii intrebarilor

Atunci cand informatia primita de la o persoananu este suficienta, veti pune
ntrebari pentru a defini problema Tn at fel. Intrebarile puse determina directia
conversatiei. Uneori , acestea vor irita persoana respectiva sau, Tn continuare,
informatiavafi suficienta

De obicel intrebarile se pun pentru :
—aobtinedetalii importante
—aclarificafolosireatermenilor

Intrebarile trebuie astfel formulate, Tncat sa nu para amenintatoare pentru
interlocutor. Asigurati-vacaaveti un motiv bun pentru ale pune, identificati clar ce
doriti saaflati, folositi coduri non verbale s acceptati responsabilitateaunor intrebari
nu prea bine formulate.

Cum sapunemintrebari:

1. Formulati intrebarileclar si concis:

Cu cét intrebareaeste mai lungacu atét este mai greu de urmarit. Laintrebarile
scurte se raspunde mult mai usor decét lacelelungi ;
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Punand mai multeintrebari odatacreati confuzii. Ascultatorii nu vor sti lacare
sa raspunda;

3. Lasati o pauzadupaintrebare:

Este nevoie detimp pentru formularearaspunsurilor si pentru ase gandi putin
laceea ce se varaspunde. Cand o intrebare nu este urmatade un “ timp de géndire
" ascultatorii tind saevite saraspunda, tind sacreadacanuli seacordatimp pentru

asi formula raspunsul. De asemenea, cei care tind sa raspunda mai repede
sunt singurii care raspund lamodul general. Dacanu primiti raspunsul nu ncercati
savaraspundeti lapropriaintrebare, ci reformulati-o sau spuneti cevacare safaca
legatura cu o alta problema ce urmeza afi discutata;

4. Formulati mai curénd Tntrebari deschise decét Tntrebari Tnchise:

Tntrebarile deschise Incurajeazaraspunsurilesi incep cu “ce”, “dece”, “cum”,
“cand’, “unde”, “cine” ;
Simona lovanut

Exempledeintrebari deschise:

“Ceparere a despre ce s-aspusaici?’

“Cefel deexpresiea vazut pefatalui?’

“Cum crezi cao sate simti dupaacest seminar?’

“Céand te vei intoarce?’

“Cinefsi poate asuma raspundereain aceasta problema?’.

Intrebarile Tnchise permit numai raspunsuri prin dasau nu si sunt “incarcate”,
“dirijate”, sau amenintatoare.
Tonul si inflexiunilevocii pot indicafaptul cavorbitorul aredgjaun raspunsla

Tntrebare cand de fapt nu este asa.

Exempledeintrebari dirijate sau incarcate:

“Sunteti de acord cu asta, nu?’

sau

“Nu spunem acelasi lucru?’

sau

“N-ar fi ceamai buna solutie safacem asa?’

Sensul de amenintare a unei Tntrebari poate fi redat prin tonul si inflexiunile
Vocii sau prin alegerea cuvintelor.

Exempledeintrebari cu motivatie personaa:
“Gigi, decenul-ai trecut si pe Vasile pelista?’
sau

“De ce madezaprobi asa, Mariana?’

Adresareaunei Tntrebari unui individ:

“Getanu mi-ai raspuns laintrebare. Nu stii ce trebuie saraspunzi?’
sau

" Punem pariu, Virgile, canu stii saraspunzi laintrebare?’

Intrebari ultimatum:
“Te potolesti sau raportez sefului?’

5. Puneti Thtrebareaintr-o manierapozitiva:

n loc de a formula intrebarea: “ De ce nu merge planul acesta?’, folositi
formula” Ce probleme vom avea de depasit daca adoptam planul acesta?’.

Inloc de” Ceamersraulaseminarul acesta?’ , intrebati “ Cear fi trebuit sa
facem Tn seminarul acesta carezultatul safi fost mai bun?” ;

6. Evitati intrebarile care implica existenta unel modalitati total gresite sau a
unei modalitati perfecte de acrede sau deaactiona, in zone carelatiileinterumane,
atitudini, valori, obiceiuri, credinte s comportamente. Interactiunea umana este

28ult prea complexa pentru atine la“raspunsuri” obisnuite;
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Tntrebari cu continut moralizator sau care cer un standard absolut:

“Care este singura cal e justa de a ne comporta unii fata de altii?’
fglljjm ar putea cinevainteligent crede asa ceva?”

fELLJJm seformeaza corect membrii personaului?’

f?luare este raspunsul la problemele noastre legate de angajati ?’
Szur trebui safie mai atenti, nu?’

7. Ascultati raspunsul verbal si observati-l pe cel non verbal Tn cazul fiecarei
ntrebari. Observati-le atent. Ascultati-vape dumneavoastrainsiva: cuvintele, tonul
g inflexiunilevocii. Cand puneti lintrebarea, fiti constienti de sentimentele personale,
detensiunile si posturacorpului, de miscareaochilor s mimica;

Trebuie simtit climatul din Tncapere si atmosfera din cadrul relatiilor
interpersonale caraspuns lantrebari.

Cand se formuleaza un raspuns verbal ascultati fara a| ntrerupe, priviti
persoana respectiva farainsa a-i pierde din vedere pe ceilalti membri ai grupului.
Concentrati-va asupra a ceea ce exprima verbal si non verbal cel care raspunde.
Aceastavapoate gjutasa evitati savalasati furati de propriile ganduri in loc safiti
atenti la raspunsul dat la intrebarea dumneavoastra.

8. Felul in carecel care puneintrebarea confirmaprimirearaspunsurilor poate
aveaun efect favorabil sau nefavorabil asupradorintei celuilalt deaparticipa, dea
se exprima. Dandu-si seama de acest lucru, cel care pune intrebari Tncearca sa
confirme primirearaspunsurilor asaincét saintretina o atmosferain caretoti sase
simtaliberi saseexprime.

Incercati sanu aterati raspunsul cand 1l reformulati pentru a-l confirma.
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5.7 Raspunsurile

Raspunsurile pe care le dati Tntr-o conversatie dovedesc ca ati nteles ceeace
vi s-atransmis. Ele pot sa sustina, sa interpreteze, sa aprecieze si /sau sa critice
constructiv.

Clasficare:

—raspunsuri desustinere—au rolul de aaproba, de areduce o tensiune sau de
aimpaca. Cand cinevaafacut sau a spus cevabun este bine sai-o spuneti. De cele
mai multe ori lucrurile bune trec neobservate, desi aprecierea exprimata este
Tntotdeauna binevenita si poate imbunatati relatia ;

— raspunsuri irelevante—sunt cele care nu au nici o legatura cu ceea ce s-a
discutat ;

— raspunsuri tangentiale—sunt cele in care se recunoaste in treacat ce s-a
discutat s apoi se spune altceva (adica se schimba subiectul);

— raspunsurile contradictorii—sunt cele Tn care mesgjul verbal contrazice
mesajul non verbal si scad valoareamesajului primit ;
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— raspunsurile care Tntrerup—sunt acele raspunsuri date de persoane care
intervinin discutie, Tnainte cacel carevorbeste sa-si fi transmismesajul complet. De
obicei oamenii Tntrerup cand cred cael stiu mai bine despre ce este vorba, cand cred
castiu ce se va spune sau nu acorda suficienta atentie subiectului. Cand Tntrerupeti
pe cineva, asteptati-va la o reactie defensiva. Cu cét intrerupi mai mult, cu atét
Tnrautatesti situatiasi, implicit comunicarea.

5.8 Ascultarea-Parte integranta a procesului de
comunicare

Ascultarea, alaturi devorbire, scriere s citire este o componetaaprocesului de
comunicare.

5.8.a De ce este nevoie de ascultare

Tn general ascultarea este un aspect a comunicarii neglijat sau chiar neluat n
considerare, ascultarea fiind privita ca o abilitate pasiva in privinta careia sunt
putine de facut. Se presupune ca atéta timp cét nu suferim de deficiente de auz
suntem automat capabili saascultam si prin urmare nu este nevoie sa mai invatam
safacem acest lucru.

Urmareaunor studii statistice cu privirelamodul de ocuparezilnicaatimpul ui
Tncazul unor lucratori dinadministraties servicii, s-au gjunslaurmatoarel erezultate:

—9% scris

—30% vorbit-adica39 % transmitere

—16%citit
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—45 % ascultare-adica 61% receptionare

Daca aceasta statistica este corectainseamna calucratorul isi petrece 45% din
comuni care ascultand. Prin urmare, ascultarea este ceacare duce povaracomunicari.

Dupadtedatitici, petrecem injur de 45% dintimpul de comunicare ascultand,
30% vorbind, 16% citind s 9% scriind. Dupaalte statistici, pentru o bunacomunicare
este nevoie camai mult de 50 % din timpul de comunicare safiefolosit in procesul
de ascultare. S-a gasit ca aproximativ 60 % din neintelegerile care apar in genera
sunt datorate ascultarii incompetente. Concluzia comuna a acestor studii este ca,
componentade “ascultare” acomunicarii este extrem de importanta.

A ascultaeste o artasi o disciplina. Casi Tn cazul altor maiestrii (indeménari)
este nevoie de auto-control. Individul trebuie saintelega ceeaceimplicaascultarea
S sa-si dezvolte auto-stapanirea pentru a fi tacut sau a asculta, lasénd deoparte
propriile sale nevoi si concentréndu-si atentia asupra celorlalti participanti la
conversatie.

Ascultarea se bazeazain mod evident pe percepereasi intelegerealucrurilor pe
care ceilalti ni le spun. A auzi se transformain a asculta numai atunci cand dam
atentie celui carevorbeste si urmarim cu grijamesajul transmis.

Ascultarea este vitala atét pentru studentul al carui succes depinde de buna
intelegere a mesgjelor, cét s pentru managerul care trebuie sa stie ce rol are in
coordonareadiverselor activitati. Vanzatorul trebuie sastie cum sa-si asculteclientii.
Parintele trebuie sa stie cum sa-si asculte propriul copil. Existainsa unele domenii
profesionale Tn care ascultarea este principalul atribut al comunicarii: psihiatria,
consilierea educationalasi de cuplu, interviurile personale. Instruirea medicala, de
asemenea, pune un accent deosebit pe dezvoltarea si educarea ascultarii, atét timp
cét pacientul este principala sursa de informatie pe care doctorul se bazeaza in
stabilireadiagnosticului.

Insa nu trebuie sa se Tnteleaga ca trebuie sa devenim doar ascultatori sau sa
avem tendinta de adeveni tacuti. Un scriitor spunea: ” un om care asculta pentru ca
el nu are nimic de spus, poate fi cu greu o sursade inspiratie. Singurul interlocutor
valabil este acelacare aternativ absoarbe si exprimaide”.

5.8.b Barieresi blocajein ascultare cetrebuiesc evitate:

1. Ascultareainceputa-oprita

Acest obicel nefericit de ascultare provine din faptul camajoritateaindivizilor
géandesc de circa 4 ori mai repede decét poate sa vorbeasca o persoana obisnuita.
Caatare, ascultatorul, are dintr-un minut de ascultare drept “timp liber degandire”.
Uneori el utilizeazaacest timp suplimentar pentru asegandi lael (sau ea), lapropriile
probleme, preocupari sau necazuri Tn loc sa asculte, safacalegaturi sau sarezume
ceea ce vorbitorul tocmai a spus. Acest lucru se poate depasi acordand atentie nu
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numai cuvintelor ¢i s semnelor non-verbae, cade exemplu gesturilor, ezitarilor, etc,
pentru a putea concretiza nivelul sentimentelor.

2. Ascultareacaun steag rosu

Pentru unii indivizi, unele cuvinte sunt ca un steag rosu pentru un taur. Cand
aud aceste cuvinte se supara s nu mai vor sa asculte. Acesti termeni variaza in
cadrul fiecarui grup, societati sau organizatii: “comunist”, “capitalist”, “bani”,
"tineret modern”, “prozelitism”, etc. Acestea sunt semnale la care noi raspundem
aproape automat, oprindu-1 pe vorbitor sacontinuie (sau incetam sa-| mai ascultam).
Tn acel moment pierdem contactul cu el si nu-l mai putem intelege. Primaetapain
depasirea acestel bariere constau Tn a afla care sunt cuvintele, care sunt steaguri
rosii pentru noi personal si safncercam sale constientizam pentru ascapade reactii
respective la aceste cuvinte

3. Ascultareacu gandireablocata- urechi deschise

Uneori ne decidem cam repede ca fie subiectul, fie vorbitorul este prea
plictisitor si ca ceea ce spune nu are nici un sens. Alteori ne grabim sa tragem
concluzia ca putem spune dinainte ceea ce vorbitorul stie sau ceea ce € va spune,
caurmare tragem concluziacanu are rost sa ascultam deoarece nu vom auzi nimic
nou. Este mult mai bine sa asculti pentru ca sa-ti dai seama cu certitudine daca
acest lucru este adevarat sau nu.

4.Ascultareacu ochii casticla

Uneori ne uitam in mod intens lao persoanasi dam impresia ca ascultam dar
gandul nostru poatefi laalte lucruri saulocuri Tndepartate. Tn acele momente cadem
Tn confortul propriilor noastre ganduri. Ochii nostrii sunt ca sticla si o0 expresie
visatoare apare pe fetele noastre. Cu putina experienta ne puteam da seama atunci
cénd oamenii au 0 asemeneaexpresie. Inmod similar si e pot vedeaacest lucru la
noi si nNoi nu reusim sapacalim penimeni. Amanati viseledin timpul zilel pentru ate
momente. Dacaveti remarcaoameni cu privireacasticla, gasiti momentul potrivit
pentru a sugera o pauza sau o schimbare de ritm.

5. Preacomplicat pentru minecasaascult

Cand ascultam idei care ne par prea complexe sau complicate, suntem tentati
sa hu ascultam.Totusi, trebuie safacem un efort pentru aurmari discutiasi pentru
aintelege. S-ar putea sa descoperim ca subiectul si discutia sunt interesante si sa
Tntel egem ceea ce persoanaspune. Este posibil canici altii din grup sanuinteleaga
S atunci este foarte util sa avem curajul sa punem intrebari de clarificare sau sa
cerem exemplificare atunci cand este posibil.
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6. Nu clatinabarcain timp ceasculti

Oamenilor nu le place sa aibaideile lor favorite, prejudecatile si punctele de
vedere, contrazise. Ca atare, cand un vorbitor spune ceva care este Tn contradictie
cu ceeace credem sau gandim noi, s-ar puteacain mod inconstient saincepem sanu
mai ascultam sau chiar saintram in defensivasi saplanuim un “contra-atac”. Chiar
dacavrem safacem acest lucru, este mai bine sa ascultam,; aflati ceea ce vorbitorul
géandeste, constientizati si cealalta latura a problemei astfel incét sa puteti intelege
mai bine s saraspundeti intr-un mod constructiv.

5.8.c Tipurideascultare: ascultareapasiva, ascultareaactiva

Ascultar eapasiva- esteascultareacarelasain seamaceluilalt gasireaideilor

Tacerea-anu spune s anu face nimic, poate ducela* emitereade presupuneri”
S “acceptareatacita’ aunor situatii sau stari de fapt.

Presupunerile si acceptarea unor stari de fapt favorizeazain mod constructiv
evolutiileulterioare s modificarilecesepot ivi.

Ascultarea “Tn tacere” poate fi sustinuta, Th mod ingenios, prin urmatoarele
reactii, in ceea ce priveste gradul de atentie:

—contactul vizual

—gestica ( adaaprobator din cap, scuturari sau clatinari din cap,
schimbari bruste de pozitie)

—mimica

—exprimari degenul: ‘Ahd’, “Oh?’, “Hm”, “Da?’, etc

Ascultarea activa - presupune o serie de activitati menite sa asigure
receptionarea corectaamesajului si retinerealui optima. Ascultarea activa:

— este ascultarea care face posibila solutionarea problemei prin forte proprii

— este ascultarea care necesita un efort sustinut , adoptare unei atitudini men-
tale corecte, mentinerea atentiei, pentru a rationa logic dar si pentru a obtine o
Tntel egere deplina,cauténd un raspuns corect la ceea ce ni se comunica.

Pentru anerezolvaproblemeles pentru aputealuadecizii corecte, este necesar
sa obtinem cé mai multa informatie relevanta. Atentia Tncurajeaza vorbitorul sa
continuiediscutias furnizeaza cét mai multe date. Cand detineti suficienteinformatii
exacte sunteti in masurade aluadecizii corecte.

Ascultarea eficienta duce larezultate cum ar fi:
—Tncurgjareainterlocutorilor ;
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—aflareatuturor informatilor necesare;
—Tmbunatatirearelatiilor personale;
—rezolvareaproblemelor ;

— o0 mai bunaintelegere acelor cu care venim in contact.

Cu dte cuvinte un bun ascultator castiga:
—informatie;

—Tintelegere;

—receptie (ascultare) reciproca;

— cooperare.

Etapealeascultarii active:

1. Ascultaintreaga argumentatie chiar dacaintentionezi sa o refuzi ;

2. Ai rabdare atunci cand asculti ;

3. Repetaideile principalea eargumentatiei vorbitorului ;

4. Judeca continu ;

5. Fii flexibil ;

6. Intérzie momentul evaluarii ;

7. Fii obiectiv. Nu criticasi nutelansain argumentatii inutile;

8. Faastfel incét vorbitorul sa stie caexistalatine dorintarealade a asculta
(mesgjenon verbale) ;

9. Incearcasacreezi o stare empatica, care sacontribuielatransmitereacompleta
si corectaaideilor ;

10. Nu tegrabi sadai sfaturi.

Efectul ascultarii active:

Ascultarea activa:

— sprijina (sustine) comunicarea deschisa ;

—reproduce si multiplicacontinutul informational a discutie ;

— nu produce sentimente sau senzatii negative ;

—mijloceste atentia fata de partenerul de discutie ;

—reduce dificultatile (greutatile) de intelegere ;

—permiterezolvareaprin forte proprii aproblemelor ;

— creaza disponibilitatea de a asculta cu promtitudine si bunavointa, ganduri,
idei si expuneri ;

—reduce neintel egerile (confuziile) sau divergentele intre parti ;

—Tn cazul unui volum mare deinformatii, continutul de esenta este perceput ;

—climatul discutiel seimbunatateste in mod sensibil .

5.9 Parafrazarea
O dlta tehnica foarte buna de a spune “ te ascult ” este abilitatea de a
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parafraza sau de a reformula cu cuvinte propri ceea ce antevorbitorul tocmai a
rostit, de a exprima cu cuvinte proprii sensul atribuit de tine mesgjului celuilalt.
Aceasta apare in mod deosebit atunci cand ceea ce crezi caavrut saspunacineva
, u corespunde cu intel esul pe care acea persoanal-adat mesgjului. Parafrazareaiti
da posibilitatea de a verifica daca ai inteles bine sensul celor comunicate, da
interlocutorului sansa sa judece ceea ce aspus si 1i arata acestuia cal-ai ascultat.
Cénd parafrazezi , te concentrezi asupracontinutul ui mesajului sau asupraatitudinii
sursel fata de continut.

De exemplu daca Maria spune: “ De data aceasta voi invata cu adevarat”, ca
sao parafrazezi, vel spune: “ Vrei saspui cavei citi foarte atentasi vel subliniaceea
ce este important, casaretii mai usor?’.

Parafrazarea sefol oseste in urmatoarele impre urari:

—cand crezi caai Tnteles ce a spus cineva dar nu esti absolut sigur ;

—cand este necesara 0 mai bunaintel egere amesajului Thainte de araspunde;
—cand realizezi caceeaceti s-aspusreprezintao contradictie;

—céand a avut o reactie puternicala ceeace ai auzit s ai pierdut o parte din

mesqj.

Cum sa parafrazam:

1. Concentrati-va pe experientavorbitorul ui
“Crezica...”

“Ceeacepropui este...”

“Te-al enervat atunci cand...”

2. Observati faptele cét si sentimentele

“Niciodatanuti-au dat vreo sansasate explici. Cred caacest lucru te enerveaza
ntr-adevar.”

3.Sumarizati Th mod empatic: nu judecati sau evaluati

“ Deci crezi dintot sufeltul ca...” (Nu: “ vad caai deja o opinie despre ces-a
ntdmplat, dar incearcasa-ti pastrezi calmul”)

4.Fiti scurt in ceea ce spuneti, mult mai scurt decat vorbitorul.

5.Daca parafrazarea va pare o metoda incomoda sau daca aveti nevoie de
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sprijin pentru a porni discutia, puteti spune:

“ Vreau safiu sigur cavainteleg corect. Dvs...”

“Permiteti-mi sa vad daca pot reda cu cuvintele mele, Thainte de ava da un
raspuns.”

Dacafolositi fraze gjutatoare in mod mecanic (de ex: “Vrei saspui ca..”), nu
ascultati cu adevarat; pretindeti doar ca ascultati.

Exercitii deparafrazare:

1.“Hei! Dataviitoare cand plecati delabirou, aveti grijasainchideti ferestrele,
luminasi saverificati apasi aparatura. M-am saturat safiu chemat de acasade catre
Dl. Popescu defiecaredata!. Dataviitoareii voi spune sa-| /s-0 cheme de acasa pe
vinovat/a.”

2. “De ce nu ti-ai terminat de scris proiectul pentru ultimul Consiliu de
Administratie? A trebuit dinnou sa-| scriu eu s n plussa-l prezint inlocul tau! Cat
timp crezi cavom mai muncii Tn stilul acesta?’.

6. Altetipuri de comunicare verbala

6.1 Comunicareaverbalalatelefon

Comunicarea cu gjutorul cuvintelor (rostite sau scrise) presupune o alegere
atenta a vocabularului folosit.

Existapersoanetentate sa-si impresioneze ascultatorii sau cititorii prinfolosirea
unui limbaj extrem de complicat , ceeace nu este deloc indicat. Nu folositi cuvinte
pe care banuiti cacei cu care comunicati nuleinteleg. In acest fel evitati confuziasi
jena pe care acestia le-ar putearesimti si care pot atrage lipsalor de receptivitate.
Aveti mereuin vedere caticurile verbale distrag atentiasi enerveaza. Controlati-va
pentru ale putea evita.

n cazul In care sunteti la serviciu , pentru a avea o convorbire telefonica
eficientaurmati urmatoarelereguli:

—Atunci candridicati receptorul, aveti grijasa rogtiti imediat numeleingtitutiei
lacarelucrati. Unii clienti pot fi neplacut impresionati auzind un simplu“alo” ;
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— Nu-i laseati pe copii saraspunda latelefon, daca nu pot primi sau transmite
mesgj e intr-un mod corespunzator. Aveti Tn vedere caanumite persoane nu agreeaza
ideeade avorbi cu copiii atunci cand telefoneazala o institutie;

— Génditi-va la continutul convorbirii telefonice Thainte de aformanumarul.
Notati-vaprincipalelelucruri pe caredoriti salediscutati. In acest fel veti economisi
timp si veti evita pericolul de afi nevoit ca, dupa ce ati inchis, samai telefonati o
data spunand:” Ah, am uitat savaintreb !” ;

—Esteindicat saaveti 0 agendain care satineti evidentatuturor convorbirilor
telefonice avute si a continutului lor scurt. Rasfoind-o, va veti aminti ce aveti de
facut ;

— Daca activitatea dumneavoastra va impune sa lipsiti adeseori din birou,
asigurati-va cain lipsa dumneavoastra, mesajele sunt receptate ;

—Felul in carevorbiti este extrem deimportant. Nu uitati sazambiti chiar daca
nu vavede nimeni. Z&mbetul vavaface voceamai placuta. Dacadoriti sadominati
persoanade lacapatul celaalt al firului, ridicati-vain picioare. Vaveti convinge ca
acest lucru este extrem de util .

6.2.Comunicareaverbalascrisa—Curriculum Vitae
“Tnaintedeascrieinvatasagandesti” - N. Boileau

Comunicareaverbaascrisaridicaunel e probleme specificelegate de faptul ca
arein ceamal mare parte un caracter formal, nu beneficiaza de avantaj el e feed-back-
ului imediat, este 0 comunicare ceramaneinregistratasi poate ajunge ladestinatarii
neintentionati de emitent. Acest gen de comunicare abordeaza in general
problemati cadocumentel or specifice:

—note si circulare care sunt documente ce transmit instructiuni in interiorul
unei organi zatii ;

—rapoartesi propuneri scrise care sunt documente cu standarde proprii fiecarei
organizatii privind formaacestora;

— scrisoarea ca document managerial folosit Tn comunicarea cu exteriorul
organizatie ;

— documente caracteristice procesului de evaluare si procesului de angajare
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(scrisoareadeintentie, curriculum vitae, etc).

CURRICULUM VITAE

- Ceesteun curriculum vitae
- Obiective

- Conceperea unui C.V.

- Erori de evitat

- Forma unui C.V.

- Continutul unui C.V.
Modele

Definitie:

C.V.-ul esteunfel decartedeidentitate personala, o sintezacompletaaformatiei
pecare o aveti, aexperientei dobandites aproiectelor viitoare.El vainsoti scrisorile
prin care va anuntati eventuala candidatura la un post, propria oferta sau
raspunsurile la diverse anunturi aparute n presa.

Obiective:

—trebuie sa evidentieze Tn primul rénd punctele dumneavostratari (exemplu:
daca nivelul de competenta corespunde cerintelor solicitantului);

—satrezeascainteresul celui carell citeste si caremai are de parcurs, mai mult
casigur, o multime de asemeneatexteinfiecarezi ;

— trebuie sa dovedesca ca sunteti persoana cea mai potrivita.

Concepereaunui CV.

Casaatrageti atentiacelui carell citeste, textul trebuie safie pozitiv si direct iar
pentru a| face usor de citit si de inteles, clar si precis, e nevoie safolositi un stil
simplu. Puneti Tn evidenta elementele esentiale ale profilului dumneavoastrain asa
fel Tncét cel care le citeste sale poata retine cu usurinta.

Acestea trebuie sa poata fi argumentate si dovedite, ceea ce impune sa fiti
pregatit oricand saaduceti probe pentru sprijinireaafirmatiilor pe carelefaceti.

C.V.-ul trebuie sa continaesentainformatiilor, deci nu este nevoie safurnizati
absolut tot, detaliilefiind furnizate ulterior lacerere.

Esteimportant saacordati atentie nu numai fondului (date personale, realizari,
cifre), ci s formei (mod de prezentare, stil, ortografie).

Erori deevitat

—nu puneti niciodatatitlul ” Curriculumvitag” laun astfel dedocument; oricum,
se stie despre ce este vorba ;

—nusemnati unCV ;

—nu expediati un CV fara o scrisoare densotire;

—nufolositi decét un prenumein cazul in care aveti mai multe;
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—nu trimiteti o fotografie care va dezavantajeaza. Daca se ceresi o fotografie
Tmpreunacu un CV, aegeti unade calitate, Tn care sa aveti o tinuta corecta ;

—anii, diverse alte date exprimate numeric nu trebuie scrisen litere, ci numai Tn
cifre;

—nu mentionati niciodatain CV perioadele de somaj ;

—nu mentionati studiile elementare sau liceal e dacaaveti diplomauniversitara.
Referirile sefac numai lacel mai inalt nivel a studiilor.

Formaunui CV

Dimensiuni: pentru un tanar absolvent, cu putina experienta, este suficient o
pagina. Pentru persoanele cu vechime Th munca n-ar trebui sa depaseasca doua
pagini.

Dactilografiere: textul trebuie safiedactilografiat corect s bine asezat Tn pagina.
Fotocopiile safie clare si de bunacalitate.

Hartia: alegeti o hartie de calitate, de culoare alba, format A4 (21x29,7 cm).
Acelasi tip de hértie trebuie folosit si pentru scrisoarea care insoteste CV-ul.

Marginile: respectati margineade4 cmlaambele parti (stAngapentru o eventuala
Tndosariereiar partea dreapta pentru aface o serie de observatii sau mentiuni).

Schemedeprezentare:

Un CV poatefi elaborat in diferitefeluri:

—cronologic: veti citain ordine cronologicainformatiilereferitoarelastudii de
pregatire sau specializare, locurile de munca ocupate anterior;

— anticronologic: veti Tncepe mentionand experientel e profesionale cele mai
recente sau cele mai importante, revenind ulterior asupracelorlalteinformatii;

—functional: veti prezenta sub formade titluri diferitele functii pe care le-ti
ocupat. Aceasta formula este recomandata celor care au experiente profesionale
variate si prefera saevite mentionarea cronologicaa datelor.

Redactarea propriu zisaincepe cu datel e de identitate, caretrebuie scrisenuin
continuare, ci unelesub altele. Elepot fi scrisesi in centrul paginii, dar cel mai bine
arata cand sunt trecute in partea stdnga sus.

Continutul unui CV

Continutul unui CV variazainevitabil delao persoanalaalta, dar arein general
urmatoarel e componente:

— date de identitate;

—formatie;
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—experientaprofesional a;
—diverse.

I dentitate: Nu este nevoie sa mentionati decét datele strict necesare: nume si
prenume, adresa, numarul detelefon (trebuie precizate orele la care sunteti de gasit
de obicel, sau daca aveti robot telefonic).

Data de nastere: nu mentionati data nasterii, ci mai degrabavarsta, iar aceasta
doar Tn cazul Tn care este ceruta sau cand reprezinta principalul dumneavoastraatu;
altfel acest lucru poate fi mentionat ladiverse.

Situatia familiala: prezentarea “situatiei familiale” nu este necesara, dacét
eventual la rubrica “diverse”. Pentru femel care au copii, este recomandabil sa
mentioneze vérsta acestora doar daca sunt destul de mari.

Stareasanatatii hu vafiguraprintre capitoleleimportantaaleunui C.V., ci, in cel
mai bun caz, tot la“diverse” si numai dacali puneti calificativele “foarte buna” sau
“excelenta’.

Nationalitatea: de obicei nu se indica apartenenta etnica; puteti face exceptie
daca stiti ca originea dumneavoastra ar constitui un atu. Si Tn acest caz mentiunea
respectiva se vaface tot larubrica“diverse”.

Formatia: daca nu aveti prea multa experientainsistati pe perioada de studii.
Dacaaveti studii superioare, puteti mentionasi perioadaliceului, dar nu mai departe
de bacalaureat. Puteti face referiri larezultatel e bune obtinute ladiferite materii sau
ladomenii care v-au impresionat Tn anii de studii, mai ales dacaau vreo tangentacu
cerintele solicitantului.

Daca aveti experienta profesionala, nu este nevoie sa prezentati Tn detaliu
perioadastudiilor, fiind suficientamentionarealucrurilor importante.

Diplome: mentionati la acest capitol diplomele obtinute, data si institutia de
Tnvatamant care a€liberat fiecare diplomain parte.

Studii suplimentare: dupa prezentarea datelor referitoare la studiile de baza,
mentionati stadiile de pregatire suplimentara, de specializare, cursurile intensive,
seminariile si toate celelalte forme de pregatire postuniversitara, sau postliceala pe
care le-ati urmat. Este bine sa fie mentionate perioadele, forurile organizatoare,
diplomele sau calificativel e ce atesta absol virea acestor cursuri.

Limbile straine: in cazul Tn care cunoasteti una sau mai multe limbi straine,
precizati lafiecare nivelul-scris, citit, vorbit, cat de binele stapaniti sau dacaelimba
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materna.
Informatica: mentionati nivelul cunostiintel or in domeniul informaticii, inclusiv
sistemele de operare ce vasunt familiare.

Experienta profesionala: citati numele organizatiilor unde ati lucrat, perioada,
postul ocupat.

Exemplu:  1981-1985-economist laintreprinderea Electra’

1996-prezent-asistent socia laPrimariacomunei....

—descrieti fiecare activitate sub formade paragrafe Tn care accentul sacadape
sarcinile pe carele-ati avut deindeplinit, pe raspunderile ce vareveneau, pedeciziile
luateTninitiativele pe carele-ati avut, pe obiectivel e concretizate.

— este contraindicat samentionati Tntr-un C.V. motivele pentru care ati parasit
un loc de munca.

Referinte: daca citati nume de persoane care ar putea sa dea referinte despre
dumneavoastra, e bine savaasigurati ca aceste persoane se mai aflain posturile pe
care le mentionati in C.V. si cale-ati lasat o impresie bunain timpul cét ati lucrat
Tmpreuna.

Diverse: lanoi, Tn mod obisnuit, sunt rubrici care nu se completeaza decét la
solicitare expresa.

In aceste situatii, ele permit intuireaunor caracteristici legate de personalitate:
dinamism sau comoditate, individualism sau spirit de echipa, etc.

Tn functie de pregatireasi experienta profesionalape care le aveti puteti apela

laun anumit model de CV sau puteti combinamai multe modele. Important este sa
vapuneti in evidentacalitatile si savaindividualizati ca&t mai bine.
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“Tn tonul vocii, Tn ochii si aerul unei per soane, nu estemai putina
elocventadecét Tn aleger ea cuvintelor” - La Rochefoucauld

[11. COMUNICAREA
NON VERBALA

1 Definitie:

Comuni carea non verbala este comunicarea care nu foloseste cuvinte si prin
care se exprimasentimente, ematii, atitudini. Chiar si faracuvinte, noi comunicam
prin ceea ce facem: modul cum stam sau cum umblam, cum ridicam din umeri sau
facem un gest, cum neimbracam, cum conducem o masinasau stam labirou, fiecare
din acestea avand o semnificatie s comunicand o idee.

Sensul acestei comunicari depinde de context si derelatiiledintreindivizi.

Comunicareanon verbal aeste deosebit deimportantain plan social. De obicei
afirmatiile verbale sunt influentate de o serie defactori cum ar fi: teamadeanujigni
sau supara, dorintadeaincheiao afacere, presiuneasocialacare uneori nedetermina
sa spunem ca suntem de acrod cu cineva chiar daca nu este asa, etc. Comunicarea
non verba acompleteaza, intareste, nuanteaza sensul mesgjelor verbales , inanumite
Situatii, este chiar mai credibiladecét comunicareaverbala

Un bun comunicator trebuie sa stapaneasca bine atét comunicareaverbal a cét
si pe ceanon verbala.

2 Tipuri de comunicar e non verbala:

— comunicarea non verbala denumita senzorial a, deoarece se bazeaza pe ceea
cereceptionam cu agjutorul simturilor vazului, auzului, mirosului, tactil si gustativ ;

— comunicarea non verbala estetica (pictura, muzica, dans, imagine, etc) care
areloc prinintermediul diferitelor formede exprimare artisticasi comunicadiferite
emotii artistice;

— comunicarea non verbala bazata pe folosirea insemnel or (steaguri, insigne,
uniforme, etc) s asimbolurilor specifice, cadeexemplu, celelegatedereligie (cruce,
altar, icoane, etc) sau statut social (gradelelaofiteri, titulatura, decoratiile, etc).
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3 Caracteristicile comunicarii non verbale:

— este neintentionata — ne tradeaza emotiile sau atitudinea chiar fara voia
noastradeci trebuie safim constienti camesajele non verbal e uneori pot contrazice
ceeaceafirmam;

Exemplu: cand pretindem ca suntem atenti, ne putem trada rézénd fortat sau
déand afirmativ din cap lao fraza pe care nu trebuia sa 0 aprobam.

— comunicarea non verbala este alcatuita dintr-un numar de coduri separate
pecaretrebuiesainvatam sa lefolosim. Anumite coduri non verbale sunt universale,
fiind inteleselafel Tn culturi diferite;

Exemplu: exprimareabucuriel, surprizei, dezgustului, etc
Unele coduri au insasensuri diferitein culturi diferite.

Exemplu: miscarea capului de la dreapta spre sténga sau invers in cultura
noastra exprima negatia, la bulgari Thsa exprima o afirmatie. Necunoasterea
specificului acelei culturi poate ducelaconfuzii Tn comunicare.

— abilitatea de comunicare non verbala creste odata cu véarsta, cu experienta.
Cei care comunica bine non verbal, stapanesc Tn aceeasi masura si codurile non
verbale si de obicei sunt acei care reusesc mai bine in societate, construiesc rel atii
bune cu semenii lor si au un statut social mai bun ;

—mesgjele non verbale nefurnizeazainformatii despre problemele personale
sau derelationarealaalti indivizi, despre care am fi jenati sadiscutam.

Exemplu:

— prin mesgjele non verbale pe care | e receptionam, putem obtine informatii
despreidentitatea culturala, personalitatea, atitudinilesi stilul personal . Acesteane
“vorbesc” despre credibilitateaindividului si despre gradul sau de abordare ;

—contactul vizual, distantalacare ne plasam, expresiafetei, zambetele, atingerile
arata ca ne place sau nu ne place ;

—gradul deimplicare se manifestaprin vitezasi volumul discursului, numarul
de gesturi folosite, schimbarea expresiei fetei ;

— statutul socia al persoanel cu care comunicam este evidentiat prin spatiul
pe care il ocupa, prin expunerea unor obiecte sau imbracaminte costisitoare, etc.
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4 Elemente componente ale comunicarii non ver-
bale:

Limbajul tacerii

“ Tacerea este de aur” se spune adesea, S cu siguranta in unele situatii ea
reprezinta o solutie adecvata dar in altele poate constitui un factor de ambiguitate.

Exemplu: daca la sférsitul unei expuneri conferentiarul solicita intrebari, se
poate raspunde prin “tacere” care poate insemna: plictiseala, dezacord, respingere,
apreciere, etc. In at sensprin tacere (ascultare pasiva) se poate exprimaintentiade
contiunare aunei expuneri, dezvaluirea unor idei, sentimente sau atitudini care ar
puteafi blocate prin interventie verbala.

O posibila solutie pentru situatia Tn care nu se stie cum sa se interpreteze
tacerea poatefi feedback-ul.

Limbajul timpului

Notiunea timpului este perceputa diferit de diverse culturi, nationalitati,
societati, etc. Chiar in cazul unei culturi , perceptiatimpului difera.

Exemplu:

* gamenii deafaceri , cel care muncesc sau studiaza se concentreazapeintervalul
luni-vineri iar cei dinturism pefinalul de saptaména

* un interval de timp de 30 minute cu cineva care nu-ti este pe plac poate fi
considerat ca“ pierderedevreme” iar cu cinevadrag poatefi considerat “o vesnicie’.

Timpul biologic— esteun concept care poatetransmiteinformatii referitoare
laperformantaindivizilor. Astfel functie de acesta unii indivizi sunt “ privighetori”
iar alti " pasari de noapte”. Tn prima categorie intra cei care sunt matinali, care se
scoaa devreme, sunt plini de energie si obtin cele mai bune rezultate in cursul
diminetii. Ceilalti reprezinta opusul acestora si intra in cea de a doua categorie.
Aceste caracteristici individuale, legate detimpul biologic, nepot transmiteinformatii
legate de performantaindivizilor.

Timpul informational — esteinterpretat diferit in diverse culturi.

Exemplu: afi punctua Th GermaniasauAngliainseamnaa respecta intotdeauna
orastabilita(“ punctua caunlord”). Indtetari printrecares Romaniaexistaconceptia
“sfertului academic” (acceptareaune intérzieri de panalal5minute), iar atii considera
casunt punctuali si laointérziere de pnalaojumatate de ora. O astfel deintérziere
poate spune mult Tnsa despre importanta timpului s atitudinea fata de trecerea
acestuia.

Timpul este vazut ca parte a contextului Tn care interactioneaza oamenii. El
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poate fi folosit si simbolic, cain expresia’ Timpul Thseamna bani”, expresie care
invitalaintrebuintarearationalaatimpului.

Limbajul cor pului

Miscarile corpului, numitesi “limbajul corpului”, pot aveauneori senssimbolic
si Th acest caz participala comunicareanonverbala.

Posturacorpului este definitorie pentru anumite mesaje. Umerii lasati sau capul
plecat indicatimiditate, deprimare, amaraciune, sentiment negativ sau un sentiment
deinferioritate, capul sussi umerii drepti transmit multumireas chiar superioritatea.

Tntr-o discutie aplecarea spre interlocutor poate Thsemna interes, atentie.
Retragereacorpului, dimpotrivasugereazarespingere. Incrucisarea bratelor lapiept
semnificainchidere in sine fata de interlocutor sau subiectul discutat.

Miscarile capului au anumite semnificatii:
- datul din cap (In sus s n jos) Thseamna aprobare sau descurgjare dar de
pildainIndiainsemna“NU” !

Expresiile fetei sunt cele mai usor de controlat. Fiecare parte a fetei noastre
comunica. Fata exprima reactia persoanel Tn cauza la tot ce se spune: surpriza,
dezacord, neintelegere, dezamagire, suparare, durere, interes, dezinteres, etc.

Exemplu: frunteaincruntata semnificapreocupare, manie, frustrare
Sprincenel eridicate cu ochii larg deschisi- mirare, surpriza
Nasincretit-neplacere, nari largi-ménie sau in alt context, excitare sexuala
Buzele stranse-nesiguranta, ezitare sau ascundere de informatii.

Expresiilefetel trebuiesc corelate cu celeldtemiscari decorpului sau cu mesgjele
verbale. Expresia fetei poate fi sincera sau simulata si de aceea uneori este chiar
greu de descifrat.

Zambetul este un gest foarte complex, capabil saexprime o gamalargade stari,
delaplacere, bucurie, satisfactie, lapromisiune, cinism, jena. Interpretarea sensul ui
zémbetului variazainsade lao culturaladtafiind Tn strénsacorelatie cu presupunerile
specifice care sefacinlegaturacu relatiileinterumanein cadrul acelei culturi.

Miscarile achilor auun rol important Tn cadrul interactiunii sociale. Deexemplu
Tn cadrul unui dial og persoanel e se privesc in ochi 25-75 % din timpul conversatiei.
Scopul privirii Tn ochi este de a receptiona mesgjele vizuale suplimentare, care sa
completeze cuvintel e sau sagaseascain ochii celuilalt un feedback, oreactielacele
afirmate.

Se spune ca“ ochii sunt oglinda sufletului” de aceea sunt o importanta sursa
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deinformatii. Modul Tn care privim si suntem priviti are legaturacu nevoile noastre
deaprobare, incredere, acceptare si prietenie. Chiar si aprivi saunu privi pecineva
are un inteles. Interlocutorii care te privesc Tn ochi Tn timpul conversatiei sunt
considerati mai credibili decét cei care evitacontactul vizual sugerand intentiadea
ascunde ceva.

Exemple: Miscarea ochilor Th sus exprimaincercareade ane aminti ceva; in
jos, tristete, modestie, timiditate sau ascunderea unor emotii. Privireaintr-o parte
sau neprivirea cuiva denota lipsa de interes, raceala. Evitarea privirii Tnseamna
ascunderea sentimentelor, lipsa de confort sau vinovatie. Pupilele dilatate indica
emotii puternice. Astfel folosireaprivirii trebuie adaptata preferintel or partenerilor
dediscutie. Observati daca este cazul sa priviti Th ochi sau dimpotriva, acest lucru
stanjeneste si procedati Tn consecinta.

Personalitatea se evidentiazasi prin alte miscari ca: rosul unghilor, jucatul cu
o bijuterie, frecatul nasului, etc. Este greu sa intelegem sensul acestor miscari
deoarece unele sefacinconstient si ele pot ilustradoar o stareinteriora(frica, jena,
nerabdare). | n acest sens nu vorbim de comunicare non verbala. Daca aceste semne
se folosesc intentionat, pentru a spune ceva despre noi, atunci ele constituie
comunicare non verbala

Exemplu: o persoana care fumeaza intr-un loc in care nu se fumeaza poate
demonstra ca este independenta, stapéna pe sine si nu tine la conveniente.

Gestica

Altemiscari departilor corpului (méini, brate, picioare), grupate sub denumirea
de “gestica’, reprezinta mijloace frecvent folosite Th comunicarea non verbala.
(vezi expresia” persoane carevorbesc cu mainile”).

La ce foloseste gestica?

—comunicareadeinformatii—pentru aintari sensul cuvintelor sau aleinlocui
complet;

Exemplu: ménaridicatain semn de salut, semnul “V” &l victoriei, aratareacu
degetul, pumnii Tnclestati, etc

—comunicareade emotii ;
Exemplu: ména dusa la gura in semn de surprindere, aplaudarea pentru a
demonstraaprecierea

— sustinerea vorbirii—pentru a subliniaintelesul cuvintelor, aindicadiverse
persoane sau obiecte , ailustraforme sau marimi ;

Exemplu: miscarile capului sau ae corpul ui

—exprimareaunei relatii- “copierea’ Tn oglindaagesticii celeilalte persoane
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Interpretarea unor gesturi:

Strangerea pumnilor denota ostilitate s ménie sau, solidaritate, stress

Bratele deschise-sinceritate, acceptare

Capul sprijinit Tn palma-plictiseala, dar palma (degetel€) pe obraz, dimpotriva
denota interes extrem. Méinile tinute la spate- superioritate sau Tncercare de
autocontrol.

Atentieinsa s ladiferentele culturale. De exemplu, prin miscarea capului de
sush jos spunem “da’, Tn timp ce oamenii din Sri Lanka redau acelasi lucru prin
miscareacapului deladreaptalastnga. Gestul de aratare cu degetul este considerat
nepoliticos lanoi, insultatn Thailandasi absolut neutru, deindicare, Tn SUA.

Utilizarea gesticulatiei excesive este considerata nepoliticoasa in multe tari,
chiar si lanoi, dar gesturile méinilor au creeat faima de popor pasionat aitalienilor.

Modul Tn care americanii Tsi incruciseaza picioarele (relaxat, miscari largi, fara
nici o retinere) diferade cel al europenilor (controlat, atent lapozitiafinala); cel a
barbatilor difera de cel a femeilor. Un american va pune picioarele pe masa daca
aceasta inseamna 0 pozitie comoda sau daca vrea sa demonstreze un control total
asupra situatiei. Batéitul picioarelor denota plictiseala, nerabdare, stress.

Vocea

Modul in care nefolosim voceasi calitatile vocale are importantain procesul
decomunicare.

Inaltimeas intensitateavocii exprimaatitudineadorita.

O voce stridenta, tipatoare, ascutita indica manie, amenintare in timp ce una
joasaarataemotie, frica, disperare, tensiune.

Volumul vocii oferaindicatii privind personaitatea, atitudinea, sentimentele
vorbitorului.

Dictias accentul vocii exprimagradul de educatiesi statutul social. Accentele
regionale ne ofera indicatii despre zona geografica de provenienta (moldovean,
oltean, ardelean, etc).

Gradul de incredere, autoaprecierea, siguranta de sine se pot transmite prin
intermediul vocii; toate aceste informatii despre noi insine la putem oferi prin
comportamentul nostru de comunicare.

Aspectul fizic

Mesaje non verbale sunt transmise si prin intermediul Tmbracamintei si
accesorilor pe care le purtam (bijuterii, cravate, ochelari), prin machiaj, coafura/
freza, etc.

Seafirmaca” hainafacepeom” si intradevar stim caoamenii bine Tmbracati
dau impresia de succes, putere, educatie, bani, etc. Imbracamintea poate accentua
frumuseteafizica, naturaa,reprezintaun simbol cultural (barbatii Tntotdeaunapoarta
pantaloni) sau subliniaza o traditie (kilt-ul scotian sau sari-ul indian).

Felul in care ne imbracam ofera si informatii personale. O femeie imbracata
provocator poate exprimadisponibilitate, sfidarearegulilor sociale pecand ofemeie
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imbracata decent conferaseriozitate, incredere s are posibilitati mai mari de promovare
in piata muncii sau Tn functii de raspundere. Nu trebuie sa fiti eleganti in orice
situatie, trebuie Tnsa sa aveti o tinuta adegvata oricarel situatii

Spatiul personal si teritoriul

In general oamenilor le place saaibaun spatiu propriu, cat de mic, pe care sa-|
aranjeze conform dorintel or proprii. Spatiul imprumutacevadin personalitateaomul ui
sl transmite mesaje non verbal e despre ocupant. Spatiul personal poate fi definit ca
fiind distanta de la care exista disponibilitatea contactului cu ceilalti

“Marcarea” teritoriului sefacelaserviciu dar si acasa

Exemplu: acasa, bucatariagpartinefemeii, iar cameradezi-cutelevizorul !- apartine
barbatului. In locurile publice tindem sa ne marcam locul ocupat cu o carte, haina,
poseta, etc.

Tn domeniul comunicarii non verbale exista distantele diferite de comunicare
functie de context si de caracterul mesgjului transmis.

Astfel:

—zonaintima(personala), intre 0,5-1,2 m este pentru discutii cu caracter personal,
fiind Tnsa total inacceptabilain alte cazuri, cu toate ca pot aparea situatii obiective
(deplasareain lift, mijloace de transport in comun, €tc) ;

— zona sociala (normala), ntre 1,2-2 m este folosita mai ales la comunicarea
interpersonala (colegi de serviciu afl ati pe aceiasi treaptaierarhica, prieteni, etc) ;

—zonasocioconsultativa, Tntre 2-3,5 m estefol ositain situatii oficiale (superior,
subordonat, consultant-client, angajat —persoana care solicitaangajarea, gospodina-
vanzatoareadelamagazin) ;

—zona publica, 3,5 m si mai mult in care comunicarea este formala (cursuri,
sedinte, discursurile politicienilor, etc) .

Daca o persoana se apropie mai mult decét este potrivit, poate apareatensiune
si chiar ostilitate, stari carevor afectacomunicarea. Atunci cand se produceinvadarea
(violarea) spatiului personal, persoanain cauza se retrage pentru arestabili distanta
iar in cazul Tn care acest lucru nu mai este posibil, se va face tot posibilul ca
“invadatorul” saseretragaladistanta cuvenita. Nu sténjeniti pe cei cu care discutati
apropiindu-vadeei mai mult decét trebuie. De obicei cand sunteti Tn picioare, distanta
necesara este aceea a strangerii mainii.

Atingerea

Atingereasau contactul fizic este unul dintrecelemai vechi coduri aecomunicarii
non verbale. Eaexprimaemotii sau sentimente diferite, delasentimentecalde: iubire,
simpatie, incuragjare, panalaagresiunefizica. Unii oameni evitaoriceatingere. Fortas
tipul de atingere depinde Tn mare masura de vérsta, statut, relatie si cultura.

Gradul de atingerediferadelao culturalaalta.

Exemplu: Tn Angliasi SUA atingerile sunt mult mai rare in comunicare non
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verbaladecét intarilelatine
Lajaponezi, inclinarea capului Tnlocuieste datul méinii ca salut, in timp ce la
eschimosi acest salut se exprima cu o lovitura usoara pe umar.

Temperatura, luminas culoarea

Aceste elemente ale mediului, natural sau ambiant influenteaza modul in care
oamenii comunicafaraaconstitui insacoduri non-verbale.

Iluminarea corespunzatoare a unui spatiu contribuie la o buna ascultare iar
anumite culori au efect stimulativ asupraatentiei. Luminasi culoarea pot determina
anumite stari si dispozitii fizice. De asemenea, temperatura poate influenta pozitiv
sau negativ buna comunicare.

Dupapsihologul romén Fl. Stefanescu-Goang, interpretareaculorilor vizavi de
metabolism este urmatoarea:

—albastrul inchis al cerului noaptea este culoarealinistii si pasivitatii;

—galbenul stralucitor a luminei zilei este culoarea sperantei si aactivitatii.

Asadar ne-am obisnuit sadormim pe culoareaabastru inchissi safim activi pe
galben stralucitor.

Géndirea creatoare are loc Tn mod optim Tntr-o camera cu mult rosu, iar ceade
perfectare aideilor intr-o camera cu mult verde. Culorile stralucitoare sunt alese de
oamenii de actiune, comunicativi, extrovertiti, iar cele pale, detimizi, introvertiti.

Semnificatiaculorilor poatefi diferitain alte culturi. De exemplu, rosu este asociat
n Chinacu bucurie s festivitate; Tn Japonia cu luptasi méanie; in culturaindienilor
americani semnificamasculinitate; in SUA s Europa, dragoste. Intarile cu populatie
africana, negrul sugereazabinele, iar albul raul. Pentru europeni, negrul este culoare
tristetii, In timp ce aceste stari sunt exprimate lajaponezi si chinezi prinab. Verdele
semnificalaeuropeni invidie, laasiatici bucurie, iar Tn alte parti speranta, intimp ce
galbenul comunica la europeni lasitate, gelozie, la americani este culoarea
intel ectualitatii, iar laasiatici semnificapuritatea.

Culorile afecteazacomunicareasi sub urmatorul aspect: culorile calde (galben,
portocaliu, rosu) stimuleazacomunicarea, intimp ceculorilereci (albastru, verde, gri)
inhiba comunicarea; monotonia, precum si varietateaexcesivade culoare, inhibasi
distrag atentiasi comunicarea.

Copiereadtilului

Oamenii Ti accepta, Tn mod inconstient cu mai multausurintape aceiacu care se
aseamana. Studiati cu foarte multadiscretie partenerii dediscuties aflati-letilul. In
cercati Tn cazul Tn care ei zambesc sazambiti iar dacasunt sobrii safiti si voi larandul
vostru. Vorbiti tare sau Tncet, repede sau rar n stilul partenerului de discutie.
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5 Cum sa dezvoltam comunicarea non verbala

—atentielainterpretareamesaj el or non verbale—fiecare avem un sistem propriu
dupacarefii judecam peceildti dar uneori sterectipii pe careli aplicam in mod automat,
nu sunt Tntotdeauna adevarati ;

—acordarea atentiei corespunzatoare fiecarui cod non verba ;

— constienta propriilor ssmnale non verbale ;

—exersarea” tacerii ” s folosireael cu stiinta; Comunicarea

Desi Tn multesituatii comuni careanon verbala este mult mai ambiguadecét cea
verbala, este mai credibila cand semnalele sale sunt contradictorii fata de cele ale
comunicarii verbae.

Acest tip de comunicare dezval uie multe aspecte emotional e, poate fi o sursade
informare dar si de dezinformare, depinde de modul Tn care acest instrument este
cunoscut s stapanit.
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