
Oameni si Comunicare
(people & communication skills)



Obiectivele cursului

Åcum sa comunicam mai eficient, atat verbal si in scris

Åcare e stilul propriu de comunicare, cu avantaje si 
dezavantaje

Åcare e specificul comunicarii manageriale

Åcum si cand sa folosim diferitele canale de comunicare

Åcum sa identificam si sa depasim barierele in 
comunicare

Åcum sa ascultam activ

Åcum sa folosim eficient comunicarea non verbala

Åcum sa comunicam mai bine in echipa

Åcum sa depasim conflictele

Åcum sa dam un feedback constructiv

Åcum sa redactam eficient diferite tipuri de documente



Agenda - ziua I

Åclimatul de comunicare

Åprocesul de comunicare

Åmodelul circular asculta-vorbeste 

Åcomunicarea non-verbala

Åbariere in comunicare

Åtipuri de intrebari

Åstiluri de comunicare structurarea unui mesaj 
convingator

Åregulile comunicarii scrise

Åtipuri de documente uzuale



Agenda - ziua II

Åcomunicarea manageriala

Åeficientizarea sedintelor

Åfeedback

Ådelegare

Åcreditare

Ånegociere

Årezolvarea reclamatiilor

Åcomunicarea in echipa



Teoria comunicarii
Modelul circular

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



Comunicarea

Definitie

ÅProces de transmitere a unor informatii, idei, 
opinii, pareri, intre cel putin doi participanti.

[lat. ñcommunisò = a pune de acord, a fi in legatura cu, a fi in relatie]

Åatat de prezenta in viata si activitatea 
fiecaruia, incat nu o mai percepem ca 
activitate distincta



Comunicarea eficienta...

Åtransmite clar un anumit mesaj

Åasigura acelasi nivel de intelegere a ideilor 
prezentate

Åfoloseste simboluri/conventii comune

Åconduce la implicarea/angajamentul receptorului 
mesajului, chiar si fata de idei mai putin familiare

Åinformeaza si implica pe cei interesati in timp util

Åtine cont de diferentele culturale sau de alta 
natura dintre participanti



Climatul de comunicare deschis

Åcomunicare informativa, nu evaluativa

Ådeschidere si sinceritate 

Åorientare spre solutii, nu spre obstacole

Ågrija fata de ceilalti

Åincurajeaza participarea tuturor

Åtoleranta

Åfeedback continuu

Åfacilitat de

ïstilul managerial

ïcultura organizationala



Climatul de comunicare inchis

Åjudecati de valoare

Åcontrol si coercitie

Ånesinceritate, agenda ascunsa

Åindiferenta fata de nevoile celorlalti

Åtendinte de superioritate, dispret

Ådogmatic si limitativ

Åostil, abordari negative

Åagresivitate verbala

energia se concentreaza mai mult asupra relatiilor, si 
mai putin asupra obiectivelor



ÅFactori care il favorizeaza

ïexperienta trecuta/ obisnuinta

ïstresul, presiunea

ïsituatiile de criza financiara, riscul de reducere a 
posturilor

Climatul de comunicare inchis



Structura procesului de comunicare

Åsursa

Åmesajul - informatie codificata

Åcanalul - modul de transmitere a mesajului

Åreceptorul - decodeaza mesajul emis de sursa

Åinterferentele - bariere in comunicare

Åfeedbackul - raspuns pozitiv sau negativ care 
arata receptarea mesajului

Åcontextul - mediul social, cultural, 
organizational etc



Canale de comunicare

posta

electronica

(e -mail, fax)

sedinte

telefon

fata in fata

(+)
informatii permanente
disponibile oricand

rapida si eficienta
ieftina

decizii, solutii
angajament

imediata
personala

personala
intelegere
feedback

(-)
impersonale
timp, spatiu

confidentialitate
infrastructura

timp
manipulare

inregistrare scrisa
manipulare

timp, complexitate
inregistrare scrisa
divagari



Fluxul si necesitatile de informare

Åschimbul de informatii: componenta importanta a 
activitatii de conducere

Åconditie de baza: sa fim constienti de necesitatile 
noastre de informare

Schema de evaluare:

De ce informatii am nevoie?
De la cine?
Cand trebuie sa le obtin?
Cum sa le obtin?
Care e nivelul de detaliere?
Ce pot face cu aceste 
informatii?

Ce informatii trebuie sa furnizez 
superiorilor/ colegilor/ angajatilor?
Cum trebuie transmise?
Cand si cat de des?
Cine depinde de informatiile 
furnizate de mine?



Capitolul1:
TEORIA COMUNICARII. 

MODELUL CIRCULAR



Scop
Sa crestem rezultatele prin imbunatatirea 
comunicarii verbale si a relatiilor de munca.

Obiectiv 

Å Aplicarea unui model de ascultare si vorbire; 
Å Gasirea unor solutii reciproc bune:
Å Oferirea de feed-back si credit.

Comunicare



Comunicare

Incearca mai intai sa intelegi, apoi sa te faci inteles.

Organizeaza-ti gandurile clar si concis, in scris si verbal, asa 
incat ceilalti sa te inteleaga mai usor. 

Exprima-ti ideile intr -un mod care sa creeze angajament, chiar 
daca aceste idei sunt nefamilare sau nepopulare; implica-i si 
informeaza-i si pe altii intr -un mod eficient si la timp

Recunoaste diferentele in cultura si traditii si comunica intr -un 
mod care functioneaza.

Definitii



Procesul comunicarii

A

B

perceptie intentie

perceptieintentie

mesajmesaj

decodare

decodare
codare

codare

feedback



Cele 5 niveluri ale 
ascutarii

1. IGNORARE

2.PRETINDEREA CA 
ASCULTI

3.ASCULTAREA SELECTIVA

4.ATENTIA

5.PUNEREA IN PIELEA 
VORBITORULUI



Ascultare

Concentreaza -te

ÅTaci din gura

ÅCorpul in pozitie de ascultare

ÅGesturi si sunete de incurajare

Reflecta

ÅIntreaba intrebari deschise

ÅRepeta

ÅReflecta sentimentele in vorbe si 
actiuni

Conclude

ÅSpune ce intelegi tu



Vorbire

Organizeaza -te

ÅDetermina nevoile celui din fata 
ta

ÅDecide ce rezultat doresti

ÅPlanifica punctele esentiale

Exprima -te

ÅIntroduce subiectul

ÅSpune -ti si sustine -ti idea

ÅAdreseaza -te problemelor si 
grijilor celuilalt

Verifica

ÅVerifica reactia

Verifica



Modelul de 
ascultare si vorbire

Organizeaza-teConcentreaza-te

Reflecta



Modelul de ascultare si vorbire

Organizeaza-te

ÅDetermina nevoile celui din fata 
ta

ÅDecide ce rezultat doresti

ÅPlanifica punctele esentiale

Exprima-te

ÅIntroduce subiectul

ÅSpune si sustine idea

ÅAdreseaza-te problemelor si 
grijilor celuilalt

Verifica

ÅVerifica reactia

Concentreaza-te

ÅTaci din gura

ÅCorpul in pozitie de ascultare

ÅGesturi si sunete de incurajare

Reflecta

ÅIntreaba intrebari deschise

ÅRepeta

ÅReflecta sentimentele in vorbe si 
actiuni

Conclude

ÅSpune ce intelegi tu



Bariere in comunicare

JUDECARE
Critica
Etichetare

Diagnoza TRMITEREA DE SOLUTII
Moralizare

Ordin / Comanda

EVITARE Chestionare excesiva

Schimbarea subiectului Sfatuire
Ignorare
Folosirea logicii
Reasigurare
Aparare



Stilul comunicarii

De ce vrem sa ne descoperim stilul?

Åpentru a ne descoperi pe noi insine

Åpentru a intelege reactiile si comportamentul 
colegilor si a lucra mai bine impreuna

Åpentru a identifica punctele bune si slabe, si 
oportunitatile de dezvoltare



Optiuni in comunicare

Castig - Pierdere Castig - Castig

Pierdere -Pierdere Pierdere - Castig



Stiluri de comunicare - exprimarea 
personalitatii proprii

Activ/confident

direct/onest

se exprima deschis

incredere in sine si in 
ceilalti

ia decizii pentru sine

ia in considerare si 
nevoile proprii, si ale 
celorlalti

Agresiv

dominant

abuziv

ii desconsidera pe 
ceilalti

decide pentru toti

ia in considerare 
doar nevoile proprii

Pasiv

timorat

supus

se desconsidera

lasa grupul/pe 
celalalt sa decida

ia in considerare 
doar nevoile 
celorlalti



Impactul stilurilor interpersonale de 
comunicare

Pasiv

Activ

Agresiv

responsabilitati reduse
ñpersoana dragutaò
e protejat
poate fi mai eficient decat   
stilul agresiv

multumit de sine
creaza relatii bune si de 
durata

isi indeplineste scopurile 
materiale
controleaza
se auto-protejeaza

nu se exprima pe sine, 
reflectare a celorlati
reprima emotiile pana 
ñexplodeazaò

necesita efort pentru a 
dezvolta acest stil
vulnerabil

nesiguranta
timp si energie pentru a 
mentine controlul

Avantaje Pretul...



Factorii care influenteaza stilul de 
comunicare

Åpersonalitatea

Åstarea emotionala

Åbackground-ul cultural

Åspecificul situatiei



ñConstruireaò unui mesaj convingator

ÅEficienta unui mesaj porneste de la organizarea clara 
a ideilor:

ïanaliza: identifica elementul central al mesajului

ïsepararea/delimitarea ideilor in grupe distincte

ïcurgerea logica a ideilor, dinamism si fluiditate



Alcatuirea unui plan

ÅLa ce ne ajuta?

ïordonarea unui volum de informatii

ïadauga claritate

ïlibertate de a dezvolta parti din mesaj

Åmodalitati de structurare

ïtemporala

ïspatiala

ïdupa aspecte

ïprin schimbarea perspectivei

ïintre extreme

ïdupa beneficii



Structurarea temporala

Åideile sunt prezentate intr -o succesiune 
temporala

Åutilitate:

ïmod foarte simplu de organizare a ideilor

ïcand suntem presati si avem putin timp pentru a 
pregati raspunsul

ïne ajuta sa organizam o cantitate mare de informatii

ïatenueaza impactul negativ in cazul unor schimbari

ïajuta la intelegerea rapida a unor planuri de actiune, 
proceduri, programe



Structurarea spatiala

Åcrearea unei imagini/reprezentari mentale

Åutilitate:

ïpentru subiecte ample - se retin detalii mai multe daca 
se asociaza cu imagini

ïmajoritatea oamenilor sunt sensibili la impactul vizual

ïcalmeaza tensiuni si conflicte



Structurarea dupa aspecte

Åabordarea unui subiect sub mai multe aspecte/fatete

Åutilitate:

ïpentru subiecte mai serioase sau tehnice, cand e 
nevoie de obiectivitate si profunzime

ïacopera mai multe puncte de vedere



Structurarea prin schimbarea 
perspectivei

Åface trecerea in mod dinamic de la un detaliu la 
planul general sau invers

Åutilitate:

ïintrebari foarte dificile

ïaccentueaza importanta unui anumit detaliu prin 
integrarea lui in imaginea de ansamblu

ïpentru informatii confidentiale

ïjustificarea unei alegeri sau decizii



Structurarea pe baza extremelor

Ådescrierea extremelor nefavorabile, pentru a alege 
calea de mijloc rezonabila

Åutilitate:

ïacopera puncte de vedere diferite

ïse ajunge la un rezultat multumitor pentru ambele 
parti



Structurarea pe baza beneficiilor

Ådescrie avantajele sau dezavantajele folosirii unui 
produs/serviciu

Åutilitate:

ïprezentarea unui produs nou

ïinstrument de vanzare puternic



Stiluri de comunicare

Serviabil
ľ

Serviabil - Raspunzaret
ľ

Agresiv

SERVIABIL RASPUNZARET AGRESIV

Inhibat Direct/Onest Dominant

Ascultator Expresie deschisa Abuziv

Se face mic Parerea bune 
despre sine

Ii striveste pe altii

Sa decida grupul Alege Decide pentru grup

Considera nevoile 
altora, dar nu ale 

sale

Ia in considerare si 
nevoile altora

Ia nevoile altora in 
considerare



ATITUDINE recomandata: 
CASTIG ïCASTIG, INCREDERE RECIPROCA

Pasi:
1. Defineste situatia, folosind modul de vorbire ïascultare (vezi 

inelele de mai sus)

2. Genereaza o multitudine de solutii .

3. Alege solutia care intampina cel mai bine dorintele partilor

4. Planifica actiunile (unde, ce, cand, cine, cum)
5. Implementeaza planul.

6. Monitorizeaza rezultatele.

Procesul de rezolvare a problemelor



Comunicarea verbala.
Telefonul

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



- DE CE?

C©te urechi aveŞi?
C©te guri?

?



Legea nr.1:
óAi douŁ urechi, ĸi numai o gurŁô



- Cat prin limbajul corpului

- Cat prin mimica
- Cat prin tonul vocii
- Cat prin contactul vizual non - verbal

Cat la % din comunicare
se transmite prin intelesul vorbelor?

?



90% din informatie se transmite prin altceva decat 
prin intelesul vorbelor.



Sfaturi (legate de comunicare)

ÅNu  bea alcool ´nainte de vizitŁ de v©nzare

ÅNu forŞa clientul sŁ-Şi str©ngŁ m©na

ÅNu fuma, mesteca gumŁ 

ÅMai ´nt©i asculŞi, apoi vorbeĸti

ÅNu bate campii: nu vorbi ñ´n generalò; daca 
spui ceva, fii specific

ÅŝineŞi palmele la vedere



Sfaturi (legate de comunicare)

ÅEvitŁ subiectele sensibile precum: religia, sexul, 
cŁsŁtoria, handicapul, nationalitate

ÅNu fa pe deĸteptul (nu esti mai destept decat 
clientul, chiar daca esti)

ÅNu omor´ clientul, atunci c©nd greĸeĸte

ÅNiciodatŁ n-ai voie sa minŞi, ńĸeli, sau sa furi (vinzi 
numai o singura data)

ÅNu exagera, atunci c©nd vorbeĸti despre produs

ÅDacŁ nu ĸtii ceva, recunoaĸte (oricum mai bine sŁ
taci dec©t sŁ vorbeĸtiprostii)



Tehnici de comunicare

ÅPune ´ntrebŁri

ÅFoloseĸte c©t poŞi de desnumele

ÅZ©mbeĸte, z©mbeĸte, z©mbeĸte

ÅFŁ-l pe client sŁ r©dŁ

ÅSpune povestioare, foloseste exemple ï
oamenii asculta mai atenti

ÅAscultŁ, nu ´ntrerupe, nu dezbate ĸi nu te 
certa

ÅVerificŁ dacŁ eĸti ascultat



Tehnici de comunicare

ÅFoloseĸte materiale vizuale

ÅFii atent la ce vorbeste clientul; vorbeĸte  
numai de lucruri care ´l intereseazŁ pe client

ÅEvitŁ ñde ceò-urile

ÅĊnainte de ´nchidere, recapitulazŁ beneficiile 
(cele care raspund direct nevoilor clientului)

ÅFoloseĸte cuvinte pozitive / evitŁ cuvintele 
negative

ÅEvita expresiile cu conotatii negative



Expresii de evitat/ de folosit
NU FOLOSITI EXPRESIILE MAI BINE AR FI AķA 

* Nu pot  
* Ca sŁ fiu sincer... 
* Nu sunt sigur   
* Pot sŁ vŁ ´ntreb ceva?... 
* Trebuie sŁ ´ntreb ĸeful 
* Trebuie sŁ...  
* DacŁ aflu ceva, vŁ spun 
* VŁ promit  
* Nimeni nu ĸtie 
* Nu ne avantajeazŁ 
* Este politica companiei 
* Este interzisé 
* SpuneŞi-mi, vŁ rog 
* Motivele Dvs. sunt...  
* Aceasta este o problemŁ 
* Nu ma intereseazŁ 
 
* Nu vreau  

* Voi verifica dacŁ se poate  
* Ne-am dat seama ca/De fapt  
* As vrea  sŁ vŁ rŁspund exact  
* Ar trebui  sŁ vŁ ´ntreb ceva  
*Acesta nu  este domeniul meu  
* Aĸ fi fericit  sŁ...  
* C©nd aflu, vŁ spun  
* Voi face tot posibilul  
* Voi ´ncerca sŁ obŞin informaŞii  
* Ar trebui sŁ modificam ...  
* P©nŁ aici pot merge eu...  
*Am oarecari  ńdoieli...  
*Aĸ putea  sŁ ĸtiu puŞin mai mult  
* Ideile Dvs. sunt...  
*SŁ ´ncercŁm sŁ gŁsim o soluŞie 
* E mai puŞin interesant pentru noi  
/ ne afecteaza mai putin é 
* Nu ĸtiu ce sŁ vŁ spun  

 



14 greĸeli comune 
(in comunicare)

1. Vorbesti prea mult (mai mult decat clientul)

2. Nu pui intrebari

3. Nu esti atent la ce spune clientul

4. Nu-ti adaptezi tonul vocii la cel al clientului

5.  Viteza de vorbire ïle fel

6. Una spui pe gura, alta spui cu gesturile

7. (nu te straduiesti sa devii simpatic)



8. DiscuŞie purtatŁ cu o persoanŁ care nu stii cine e, ce 
hram poarta, cu o cheama

9. Vizita lipsitŁ de scop (fara obiective initiale)

10. Neverificarea disponibilitŁŞii clientului pentru a 
discuta cu tine (óaveti 2 minute ?:))

11. Nu-i dai clientului un motiv sŁ te asculte

12. Neluarea ´n seamŁ a nevoilor clientului (nu esti 
atent despre ce vorbeste, si cum vorbeste)

13. Prea multe informaŞii date clientului 

14. Presupunerile: cŁ ´nŞelegi ceea ce spune clientul, si 
cŁ ĸi clientul te ´nŞelege.

14 greĸeli comune  
(in secventa de vanzare)



P©lnia
(Comunicarea persuasiva: 

cum sa punem intrebari corect)

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



Cheia cŁtre nevoile clientului -
asculti ĸi pui ´ntrebŁri 

ObŞin

Ofer

ObŞin



Client nou

6 Introducere (ce mai faceti...)

6 Intrebari de deschidere (nevoi)

ï Ce astep ta ti de la un furnizor?

6 Intrebari deschise (nevoi)

ï Ce este important pentru Dvs. ?

ï Care va sunt prioritatile?

ï Cum ve det i imaginea Dvs. in piata
(spuneti -mi despre Dvs. ...) ?

ï Ce strategie aveti, in aceasta 
perioada ?

ï Cum va fi afacerea Dvs. in viitorul 
apropiat? :)

6 Recapituleaza ïVerifica daca ai inteles 
(nevoi)

ï Intrebari retorice : ó Ce ar trebui sa 
facem noi sa iasa...?ô

ï Deci, ceea ce va dor it i este....

ï Din ce spuneti , urmatoarele 
aspecte sunt importante pentru 
Dvs. ....

ï (preinchidere) Daca facem asta 
[...] cumparati?

6 Da / nu.  Daca nu, pune intrebari 
pentru a clarifica

Vizite rare

6 Introducere (ce mai faceti...)

6 Intrebari de deschidere (nevoi)

ï Cum merge afacerea?

ï Ce te face sa spui ca bine / 
rau?

ï Ce crezi ca am putea face
noi, pentru ca sa ajutam ? 
(daca rau)

ï Care sunt pasii Dvs. 
urmatori (daca bine)

6 Referi tor la ultima vizita (nevoi)

ï Verifica daca au intervenit 
schimbari

ï La ultima intalnire a t i spus 
ca X este important, s -a mai 
schimbat ceva intre timp?

ï Cu ce am mai putea noi 
contribui...?

ï Ati fi interesat sa...?

6 Da / nu

ï Daca nu, treci mai departe

ï Daca da, cat de importanta 
este schimbarea

Vizite frecvente

6 Politeturi

6 Referire la ultima vizita 
(nevoi)

ï Au intervenit ceva 
schimbari?

ï La ultima intalnire 
am stabilit X, s -a 
schimbat ceva?

ï Avem ceva nou, va 
intereseaza?

6 Da / nu

ï Daca nu, treci mai 
departe (sau 
intrebari retorice, de 
genul ñce v-ar 
interesa...)

ï Daca da, cat de 
importanta este 
schimbarea ?

Tipul si nivelul intrebarilor folosite depinde de gradul de cunoastere a clientului



Ascultarea

ñ́nŞelege rea exact a a mesajul ui pe care interlocutorul a 

inten Şionat s Ł ĺ transmit Ł, ca ĸi con Şinut , dar ĸi emo Şional



Cu ce gresim - bariere ń calea ascultŁrii

ÅNu am timp sŁascult (sunt sub presiunea timpului)

ÅVorbesc prea mult / nu pun intrebari

ÅNu sunt deschis (la alte idei)

ÅSunt critic / emit aprecieri, critici

ÅSunt temator / i mi este teamŁsŁnu fiu influenŞat

Dar mai presus de toateé

ÅFac presupuneri

ÅñSarò direct la concluzii



Cum punem intrebari corect/ Cum comunicam

ïRepet

ïClarific / Cer mai multŁinformaŞie

ïRecapitulez

ïDau feed-back permanent



De ce: Pentru a ar Łta c Łai ńŞeles mesajul
ïsi pentru ca sa arati ca esti atenti, ca asculti . 

Definitie: ñA reflecta at©t con Şinutul c ©t ĸi 
emoŞionalul a ceea ce s -a spus.ò

Repetare

ñDvs. aŞi spus c Łéò



De ce: Pentru a verifica o informa Şie vagŁsau neclar Ł

Definitie: ñSa te asigur i cŁai ńŞeles corect ĸi sa obtii 
noi detalii ĸi informa Şiiò

Clarificare / Cerere de date
(verificare uĸoarŁ/senzitivŁ)

ñDoar ca sŁmŁasigur c Łnu am ńŞeles gre ĸit, ḿi p uteti
da mai multe am Łnunte despreéò

ñSpuneti-mi mai mult...ò
ñAltceva...ò
ñAdica...ò

ñLa ce anume va referiti?...ò
(grea) Care e motivul care v -a determinat sa...?

(grea) De ce ati facut asta?



De ce: Pentru a revizui informa Şiile 
pe care le -ai aflat

Definitie: ñRecapitularea ideil or
principaleò

Recapitulare / Interpre tare

ñDacŁar fi s Łrecapitulez ce a Şi spuséò
ñDin ce spuneti Dvs. inteleg ca...ò



De ce: Ċn timpul conversa Şiei, pentru a men Şine 

comunicarea dechis Ł

Definitie: ñArati cŁeĸti atent la ceea ce se discut Łò

Feedback

SUNT ATENT
Fac gesturi de ńcurajare Pun ńtreb Łri la subiect. Privesc ń ochi
Notez Nu ńtrerup!
Repet

NU SUNT ATENT
MŁuit la ceas MŁjoc cu cheile Ċmi cur ŁŞunghiile
MŁuit pe fereastr Ł Intererup



Abordarea verbalŁ (Palnia)

AfirmaŞii generale: 

RepetŁri:

PauzŁ:

Verificare uĸoarŁ:

Verificare senzitivŁ:

Interpretare:

ñSpuneŞi-mi / ce parere aveŞi / ce credeŞi despre... 
(un domeniu nespecific sau comun)ò

ñAŞi spus cŁ....(exact ce a spus, fŁrŁnici o 

adŁugire)ò

ñ....................................................................ò

ñSpuneŞi-mi / ce pŁrere aveŞi / ce credeŞi despre... 
(un subiect menŞionat deja sau cu care clientul e 

confortabil)ò

ñ Ce s-a ńt©mplat atunci c©nd... (un subiect 
important pentru tine, mai sensibil pentru client, 

care nu a fost adus de el ń discuŞie)

ñDin ce mi-aŞi spus, ńŞeleg cŁ....ò



PLANIFICAREA COMUNICARII



PLANIFICARE
Important

Urgent

I - Pompieri
II ï

Planificatori

IV ï

Chibiti
III ï

Receptionisti



Mangementul intreruperilor

ÅDefineste cine te poate intrerupe

ÅFiltreaza-ti vizitatorii prin receptie sau secretara

ÅIntreaba cat poti de repede care e scopul vizitei

ÅStai in picioare cand ai cate un vizitator neasteptat

ÅFii dragut cu oamenii dar dur cu timpul pierdut

ÅProgrameaza-ti intalniri pentru mai tarziu

ÅProgrameaza intalnirea in biroul / la locul de munca al 
celuilalt

ÅStai cu mainile incurcisate (cu fundul pe coltul mesei)

ÅTine barfele pentru momentele de barfire (cafea, ...)



Pregatire si organizare

ÅTine-ti biroul curat, fara hartii

ÅFii constient de timpul pierdut

ÅFa-ti zilnic o lista cu treburi de facut

ÅDeleaga in mod corespunzator

ÅNu fa treaba altuia

ÅNu promite pe timpul tau

ÅFa-ti timp pentru tine



Telefonul

ÅLasa pe altii sa-ti preia telefoanele

ÅRezolva toate telefoanele pe care trebuie sa le dai deodata

ÅPregateste-ti telefoanele, asa cum iti pregatesti vizitele la 
clienti

ÅTine-ti ochii pe ceas cand vorbesti la telefon

ÅLasa mesaje

ÅInchide telefonul cand ai de lucru sau pune-l pe robot



Sedinte

ÅIa in considerare timpul altora

ÅFa o agenda, si respect-o

ÅTrimite agenda inainte de sedinta

ÅEvita intreruperile

ÅAtunci cand acestea apar, foloseste-le

ÅDu-te numai la sedintele la care trebuie sa fii



Organizare personala

ÅBifeaza-ti lucurile care le-ai facut pe agenda 
personala (cu óTreburi de facutô)

ÅPlanifica in avans

ÅDaca poti, lasa pe altcineva sa-ti filtreze posta si e-
mail-urile

ÅLucreaza cu hartiile, una cate una

ÅPune-ti un ceas mare pe perete



Recapitulare -Solutii pentru o mai buna comunicare

Å Tine-ti ordine in hartii

Å Lista cu óTreburi de facutô

Å Deleaga

Å Invata sa spui NU (frumos)

Å Da termene de realizare realiste

Å Fa-ti timp de lucru de unul singur

Å Pune pe altcineva sa-ti filtreze posta, vizitele, telefoanele

Å Cand cineva te viziteaza neanuntat, stai in picioare

Å Cand ai un telefon neasteptat, intreaba cand poti suna tu inapoi

Å Fii dragut cu oamenii, dar dur cu timpul

Å Planifica in avans

Å Nu interupe

Å Amana intalnirile pentru mai tarziu

Å Planifica 5 minute in fiecare zi

Å Cand ai de spus ceva, pune-ti gandurile in scris



Comunicarea fata in fata

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



Comunicarea fata in fata

ACTIUNE

Åatentie
Åperceptie
Åintrebari
Åparticipare
Åreflectare

Åorganizare
Åexprimare
Åverificare

VORBESTEASCULTA



Regula de baza in comunicarea ñfata 
in fataò

Intai asculta, 
urmareste sa intelegi



Nivele de ascultare

Åignorarea

Åsimularea interesului

Åselectarea partilor de interes

Åatentia la mesajul transmis si punerea in relatie cu 
propriile experiente/idei

Åempatia - perceperea atat a mesajului transmis cat si 
a incarcaturii emotionale 



Ascultarea activa

ÅDificila: concentrarea dureaza in medie 15-20 
minute

Åpresupune:

ïatentie la mesaj

ïperceperea sentimentelor

ïintrebari clarificatoare

ïparticipare non-verbala 

ïreflectarea/reformularea continutului



Bariere in ascultarea activa

Åcompararea constanta cu vorbitorul

Åplanificarea urmatoarelor fraze

Åjudecarea unei afirmatii/idei inainte de a fi expusa 
complet

Åreamintirea experientelor personale

Åconcentrarea asupra unor sfaturi/sugestii pentru vorbitor

Åideea ca fiecare conversatie e o disputa care trebuie 
castigata

Åfiltrarea, atentia doar asupra anumitor subiecte

Åincercarea de a ghici la ce se gandeste vorbitorul

Åconvingerea ca stii totul si nu mai e nevoie sa asculti

Ådorinta de a fi tuturor pe plac, aprobarea excesiva 



Intrebarile

Åcalitatea si utilitatea informatiilor primite 
depinde de calitatea intrebarilor puse

Åintrebarile potrivite asigura controlul si 
directionarea discutiei


