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Conceptul de comunicare Factorii de natură economică, culturală sau politică au condus la o accentuare a
 rolului pe care îl au procesele de comunicare în viaţa socială. Trecerea la aşa-numita industrializare secundă, globalizarea de esenţă mediatică şi rearticularea mecanismelor electorale în direcţia „tele-democraţiei“ s-au răsfrânt asupra abordărilor teoretice, domeniul comunicării părând să-şi piardă orice drept de delimitare. Extensia obiectului a atras după sine o multiplicare a perspectivelor, teoria comunicării putând să absoarbă tot ceea ce ar fi putut să-i fie util (de la semiotică la sociologia mediatizării, de la teoria culturii la psihologia colectivă). În acelaşi timp, mulţi consideră comunicarea strict dependentă de sistemele moderne de comunicaţie sau, cel mult, de mass-media.
 Comunicarea este o manifestare, o exprimare a noastră. Deoarece această exprimare a noastră satisface pe lângă o nevoie personală şi una socială, a celorlalţi, spunem că şi comunicarea trebuie învăţată, iar din suma cunoştinţelor acumulate rezultă educaţia comunicării care corespunde cu valoarea atitudinilor, a comportamentelor prezente şi viitoare. Nimeni nu este liber să comunice oricum şi oricât, dar are libertatea acordării permanente a întâlnirilor sale cu lumea în care se află, când emiţător, când receptor, fiindcă a comunica înseamnă a interacţiona cu oamenii fie direct, fie mediat (prin intermediul unor canale speciale şi/sau specializate).
 Behaviorismul prezintă comunicarea ca pe un comportament, întrucât nevoia de comunicare este una de manifestare, în dorinţa de a se face observat şi observabil. Nu ne vom opri să contestăm această teorie, însă vom spune: nu toate comportamentele sunt răspunsuri la stimuli externi.
 Nevoia de comunicare poate lua diferite forme: a) Nevoi fizice/biologice – aceste motivaţii au pe lângă trebuinţa biologică,
 fundamentală şi pe aceea de sănătate corporală şi a minţii. Absenţa unei comunicări satisfăcătoare duce la pericole care ameninţă viaţa însăşi.
 b) Nevoia de identitate – facilitează însăşi dorinţa şi voinţa de supravieţuire şi afirmare. Comunicarea este aceea care ne demonstrează că suntem ceea ce suntem, iar conştiinţa fiinţării noastre o dobândim numai în dialog cu ceilalţi.
 c) Nevoi sociale, de interrelaţionare, chiar nevoia de ceilalţi – ele pot apărea sub trei forme:
 1) ca nevoia de includere – ca parte a unui sistem relaţional; 2) ca alianţe informale – studenţi ce studiază împreună; 3) ca relaţii formale – comunitate religioasă, colectiv de muncă etc. d) Nevoia de autoritate de a avea o anumită influenţă asupra altora – împlinirea
 acesteia este în raport direct cu numărul de persoane asupra cărora se răsfrânge. e) Nevoia de afecţiune – este adesea subscrisă nevoii de respect şi întregeşte
 dimensiunea socială a motivaţiilor comunicării, demonstrându-se că fiecare doreşte să conteze, să reprezinte ceva pentru celălalt.
 Comunicarea umană înseamnă curajul de a te oferi celorlalţi fără teama secătuirii. Cine comunică se comunică, deoarece vine de la întâlnirea partenerului nu ca purtător de informaţii, ci de mesaje multiple şi descifrabile.
 Este imposibil să nu comunici deoarece o faci, şi atunci când spui că o refuzi, prin celelalte limbaje decât prin cel verbal, spui mereu mai mult decât vrei. Distanţele dintre interlocutori, gesturile, obiectele proprii şi posturile sunt exemple.
 Comunicarea ca întreg este ireversibilă, revenirile sunt mereu limitate şi limitative. Ceea ce vei înlocui într-o comunicare devine doar nuanţare, o completare
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(favorabilă sau nu celor anterior exprimate), putând ajuta la precizări sau determinând o adâncire a confuziei, a neînţelegerii. Este precum regula ce o impune prezenţa în faţa judecătorului, atunci când nu poţi reveni la faptele deja declarate. Poţi aştepta un alt context în care să valorifici spusele dintr-o altă perspectivă deci, printr-o altă comunicare. Actul comunicării este, în esenţă şi ca întreg, unul irepetabil deoarece contextele nu mai sunt aceleaşi (într-o etapă viitoare) şi nici stările fiziologice şi psihologice ale interlocutorilor nu se mai păstrează.
 Comunicarea este unică tocmai datorită regulii dominante a irepetabilităţii. Nicio întâlnire nu poate fi reluată cu pretenţia repetării ei întocmai. Toţi factorii care au asigurat reuşita sau nereuşita nu se vor mai regăsi reuniţi, aşa cum mulţi dintre cei absenţi atunci vor apărea la reluare. Niciunul dintre participanţi nu mai este acelaşi, deoarece au fost şi sunt transformaţi de ceea ce s-a petrecut sau se petrece, de ceea ce nu s-a întâmplat sau se aşteaptă să se întâmple. Sentimentele şi măsura angajării, precum şi disponibilităţile lor diferă.
 Comunicarea, în conducerea organizaţiilor, este cunoscută ca o principală activitate desfăşurată de manageri, fiind considerată: „componentă de bază a funcţiei de coordonare“).
 În sens larg, prin comunicare înţelegem schimbul de mesaje între două sau mai multe persoane din cadrul unei organizaţii, în vederea realizării obiectivelor, sau mai simplist, un schimb de mesaje între un emitent (E) şi un receptor (R).
 Enriquez propune o definiţie, care depăşeşte simplul schimb de mesaje şi anume: proces prin care o sursă de informaţii A influenţează receptorul de informaţii B într-o manieră capabilă să provoace la acesta apariţia unor acte sau sentimente ce permit o regularizare a activităţilor lui B sau a grupului de care aparţin A şi B. Mai există o serie de alte definiţii, dar indiferent de conţinutul lor, putem afirma că în condiţiile actuale, importanţa comunicării a căpătat o amploare extraordinară. După unii autori (Ion Petrescu) a conduce înseamnă a comunica.
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Arta comunicarii eficienteSecretul comunicarii eficiente este sa stim ca modul cum comunicam este mai important decat ce comunicam. Astfel, pentru a crea impactul maxim trebuie sa folosim o mare varietate de moduri de exprimare auxiliare vorbirii si scrisului (gesturi, tonalitati ale vocii, vocabular etc.). Cercetarile au dovedit ca vocea vorbitorului, tonul si infatisarea sa sunt responsabile pentru 93% din impactul pe care acesta il are asupra interlocutorilor, astfel:
 Impactul vizual: 55%. Atitudinea, gesturile, gradul de contact al ochilor, comportarea in general contribuie la prima impresie pe care interlocutorii si-o fac despre noi. Dat fiind faptul ca miscarile si expresia fetei au un efect de opt ori mai puternic decat cuvintele pe care le folosim, trebuie sa le acordam atentie maxima.
 Impactul vocal: 38%. Acelasi lucru spus cu diferite tonalitati ale vocii va fi interpretat in mod foarte diferit de audienta. Intrucat mai mult de o treime din impactul asupra celor care ne privesc si ne aud este dat de voce, trebuie sa ne asiguram ca vocea noastra exprima exact ceea ce vrem sa comunicam, ba chiar ca mareste efectul spuselor noastre.
 Impactul verbal (textual): 7%. S-ar putea sa ne para, prin comparatie cu ceilalti doi factori care determina impactul asupra celor cu care comunicam, ca numai trebuie sa acordam mare atentie cuvintelor pe care le rostim. Si totusi, trebuie sa ne gandim ca atunci cand esuam pe plan vizual si vocal, mesajul ramane sa fie salvat de cuvinte.Este clar, deci, ca pentru a transmite mesajele asa cum dorim si pentru ca ele sa fie pe deplin intelese, trebuie sa le insotim de gesturile, intonatia si accentuarile potrivite.Atunci cand vorbim, trebuie sa ne convingem ascultatorul ca suntem sinceri si ca poate avea incredere in noi. Putem face acest lucru realizand un acord intre felul cum vorbim si aspectul nostru. Indiferent cat de stralucitor este mesajul nostru, daca nu este considerat credibil de catre receptor, mesajul nu va fi crezut.De vreme ce actiunile vorbesc mai tare decat cuvintele, trebuie sa ne asiguram ca cele doua forme de convingere (vorbele si faptele) se potrivesc. Daca spunem ceva, insa prin limbajul trupului dam de inteles cu totul altceva, cei care ne observa vor interpreta aceasta neconcordanta ca pe un semn al nesinceritatii noastre. In cazul unui conflict intre vorbele noastre si felul in care ne prezentam (de exemplu, spunem “Totul e in regula, ma simt minunat”, si totusi muschii obrazului si mainile ni se contracta nervos), oamenii tind sa aiba mai multa incredere in limbajul trupului decat in cuvintele pe care le folosim.
 In continuare voi prezenta cateva sfaturi pe care le putem urma pentru a deveni mai credibili, pentru a capata mai usor increderea celor din jurul nostru, pentru a comunica mai bine.
 OchiiCand ne uitam in ochii cuiva(nu la fruntea sa, nici peste umarul sau) aratam ca
 acordam importanta persoanei respective. Acest lucru il flateazape ascultatorul nostru si ii capteaza toata atentia, dar, mai important, procedand astfel ne creem credibilitate. Daca cineva nu ne intalneste ochii atunci cand vorbeste cu noi, dam impresia ca nu suntem deloc interesati de ceea ce auzim, ca avem ceva de ascuns sau poate ca nu-l agreem pe vorbitor.Fata si mainile
 Cand vorbim, emitem in permanenta semnale – mai ales prin mimica fetei si prin gesturile pe care le facem cu mainile. Folosindu-ne de aceste semnale, efectul asupra auditorului nostru va fi considerabil sporit.
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• Mimica fetei. Expresii care dureaza mai putin de o secunda pot dezvalui sentimente care sunt prinse instantaneu de catre ceilalti. Cand zambim, oamenii ne vad ca pe o persoana deschisa, abordabila. Interesant este ca intotdeauna oamenii zambesc mai putin decat cred ei. Zambetul pur(si nu acel ranjet fix, fara participarea ochilor) schimba practic “chimia” creierului si ne face sa ne simtim mai bine. Acest sentiment este comunicat instantaneu.• Gesturile. Mainile care “vorbesc” ii implica pe ascultatori si ii apropie de noi, ajutandu-i inteleaga ceea ce vrem sa exprimam.
 Mimica fetei si gesturile pe care le facem in timp ce vorbim constituie o parte integranta a mesajului pe care-l transmitem.Daca nu ne adresam cuiva privindu-l in ochi, daca nu adoptam o expresie adecvata, in functie de intelesul pe care vrem sa-l dam spuselor noastre si daca nu folosim gesturi deschise, oamenii vor tinde sa nu creada ceea cele spunem.Corpul
 Desi impactul major asupra celorlalti este dat, in general, de contactul ochilor, de mimica fetei si de miscarile facute cu mainile, restul corpului poate contribui de asemenea la impresia pe care o creem.• Atitudinea. Stand (jos sau in picioare) intr-o maniera rigida putem sugera autoritatea, atunci cand dorim acest lucru. Relaxandu-ne umerii si incrucisindu-ne picioarele putem “rapi” din solimnitatea unei ocazii formale, dar in cazul unei ocazii mai neoficiale putem fi perceput ca fiind o persoana prietenoasa.• Miscari involuntare. Miscarile involuntare ale mainilor si ale picioarelor pot dezvalui o serie de emotii, variind de la dezinteres la teama. Chiar daca fata ramane imobila, bratele incrucisate, unghiile rontaite sau genunchii leganati tradeaza disconfortul.• Apropierea fizica. Stand prea aproape de cineva ii putem creea un sentiment de invazie a proprietatii sau de amenintare. Daca stam la o distanta mai mica de 50-70 de cm de cei cu care vorbim, ascultatorul va tinde sa se miste inapoi instinctiv, percepand apropiereaca pe o violare a intimitatii sale (distanta variaza in functie de locul in care traieste cel cu care vorbim, de nationalitatea si de cultura lui). Pe de alta parte, daca stam la o departare mai mare de 120 de cm de persoana cu care vorbim, ascultatorul va crede ca suntem indiferenti la spusele sale, ca ne este dezagreabil sau va avea un sentiment de izolare.
 Atitudinea corpului constituie un suport sau, dimpotriva, o negare a cuvintelor noastre. Fiind constienti de acest lucru ne vom putea controla cu mai multa usurinta limbajul trupului. Folosind unul sau mai multe gesturi pentru a spori efectul cuvintelor pe care le rostim in diferite situatii, vom avea rezultate semnificative.Vocea
 Vocea noastra reprezinta o metoda puternica si eficienta de a capta atentia celorlalti si de a creea o atmosfera care sa-i incurajeze sa ne asculte.Cateva lucruri pe care trebuie sa le avem in vedere:• Intensitatea si tonul. Vocile joase au gravitate si tind sa fie luate mai inserios. O voce ascutita sau stridenta da impresia ca posesorul ei exagereaza sau nu se controleaza. O sa spunem ca vocea este cea cu care ne-am nascut si ca, in privinta ei, nu putem face mare lucru. Ne inselam! Chiar si o voce foarte inalta are niste limite intre care intensitatea poate varia. Asadar, va trebui sa identificam cea mai joasa intensitate pe care o putem obtine(astfel incat sa vorbim, totusi, natural, caci astfel efectul este mai mult comic) si o vom folosi pana cand ne vom obisnui. Va trebui safolosim un ton modulat. Acest lucru va indica celor cu care vorbim ca stim ce facem si le va da incredere in noi.
 - 6 -
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• Ritmul. Un tempo moderat pastreaza atentia celorlalti si le da posibilitatea sa recepteze si sa inteleaga corect mesajul. Daca ritmul cu care vorbim este prea rapid, oamenii nu vor avea ragazul sa absoarba ceea ce spunem; daca este prea lent, vom suna plictisitori, si oamenii nu vor mai fi atenti, daca suntem ezitanti, ascultatorii vor deveni in mod inconstient nelinistiti si agitati. Ritmul natural al respiratiei permite auditorului sa recepteze ceea ce spunem. E bine sa facem din cand in cand pauze pentru a permite celorlalti un moment de a reflecta asupra unei parti a mesajului inainte de a trece la urmatoarea parte. Astfel, ei nu numai ca vor intelege mai bine, dar vor retine mai mult din mesajul nostru.• Accentul. Inflexiunile vocii permit accentuarea anumitor cuvinte sau pasale din relatare. Prin accentuare trebuie sa atragem atentia ascultatorilor asupra fragmentelor mai importante ale comunicarii noastre. Atenti insa! Accentuand prea multe cuvinte, ascultatorii vor ameti, se vor plictisi si isi vor aminti despre comunicarea noastra doar ca a fost obositoare.
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Arta comunicarii verbale eficiente
 1. Pezentarea de tip expunere
 Discursul-expunere reprezinta partea finala a unui demers initial, in vederea transmiterii unui anumit mesaj spre un anumit grup, intr-un anumit scop.Emitatorul este oratorulReceptorul este audientaMesajul este vorbit (dar in continut pot aparea si elemente scrise, inregistrate audio-video)Canalul este deci limba vorbita (dar poate face apel si la alte compartimente).Pentru o expunere memorabila, este absolut necesara pregatirea minutioasa a evenimentului. Elementele care trebuie avute in vedere in analiza prealabila pregatirii discursului: audienta, mesajul (selectia continutului, structurarea rationamentului, timing-ul, suportul discursului). Cu alte cuvinte:
 Care e scopul intrunirii? Care e durata expunerii? Cui ma voi adresa? Ce voi comunica? Cum voi comunica?
 1.1. Audienta
 Trebuie culese informatii despre: dimensiunea audientei, pentru a proiecta:- spatiul de desfasurare- structurarea mesajului si utilizarea mijloacelor ajutatoare- strategiile de prezentare, activitatile (in functie si de comportamentul si emotiile
 grupului) structura audientei (pentru omogenitate, virsta, grad de pregatire, motivatie) tipul discursului si finalitatea lui.
 Posibila grila de evaluare prealabila a audientei:
 Cite persoane vor participa? Ce le face sa participe la intilnire? Ce interes au ele cu tema expunerii? Ce rezultat va avea intrunirea? Intrunirea face parte dintr-o serie anume? Daca da, care au fost erorile si succesele la cele dinainte?
 Se recomanda eventual desenarea repartizarii in spatiu a audientei, a posibilelor grupuri, a pozitiei oratorului etc.Relatia dintre orator si audienta in timpul expunerii este influentata de o serie de factori:- prima impresie (este decisiva);
 - 8 -
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- atentia (in astfel de cazuri este foarte putin controlata de vointa);- primul pas: sa aratati ca impartasiti aceleasi interese ca si publicul.- mentinerea unor conditii emotionale adecvate desfasurarii discursului;- durata maxima a unei ascultari atente nu depaseste 20-30 minute;- acuitatea intelectuala (variaza in timpul zilei); lucrurile importante: la inceput,
 apoi o pauza la fiecare 10-15 minute;- atentia se deconecteaza automat la stimulii repetitivi.
 Sugestii:! identificati gruparile din interiorul audientei!! identificati liderul!! priviti sala!! monitorizati permanent reactia salii!! detensionati, din cind in cind, sala!! nu va pierdeti simtul umorului, fiti pregatit pentru orice!
 1.2. Materialul de prezentat
 Etapa selectiei este foarte importanta, are un caracter creativ.Atentia trebuie deplasata apoi spre asigurarea unei structuri coerente a expunerii.
 Cele ce urmeaza sint scrise pornind de la ideea ca dumneavoastra, oratorul, cunoasteti subiectul prezentarii foarte bine, sinteti specialist in tema pe care o veti expune. Sau sinteti macar in situatia in care despre subiectul in cauza dumneavoastra stiti mult mai mult decit majoritatea audientei careia ii veti vorbi.0
 Prima etapa a pregatirii discursului are un puternic caracter creativ, fiind vorba de documentare. Sursele de informatii sint bibliotecile, librariile, arhivele, iar in ultimul timp Internetul. Fie ca efectuati o documentare scurta, de reactualizare a cunostintelor, fie ca faceti o cercetare documentara ampla, elementele pe care le considerati importante trebuie fixate intr-un mod eficient pentru o revizuire viitoare. Intocmirea fiselor este una dintre cele mai recomandate metode de documentare.
 Exista persoane care cedeaza fascinatiei de a naviga haotic in arhipelagul care poarta numele temei lor. Tentatia de a imbogati informarea prin raiduri colaterale este mare, dar timpul dedicat acestor fermecatoare aventuri spirituale creste in mod periculos. Chiar daca il intelegeti pe Ulise, ginditi-va mai mult la Penelopa discursului dumneavoastra decit la Nausicaa. Invatati sa culegeti material valoros, in cantitati corelate totdeauna cu timpul afectat discursului dumneavoastra. Dupa aceasta etapa de documentare urmeaza selectia materialului.
 Pentru a face o selectie judicioasa, prima decizie pe care o veti lua tinind cont de audienta si scopul intrunirii va fi la ce trebuie sa renuntati din materialul pe care-l aveti la indemina. Ca specialist, veti sti ce nu trebuie neaparat sa cunoasca audienta. De ce taiere si nu adaugare? Pentru ca volumul informatiei pe care putem sa-l transmitem prin comunicare verbala este redus, pentru ca audienta va retine dupa citeva ore doar citeva idei, nu detalii, pentru ca un discurs trebuie doar sa incite, sa trezeasca interesul pentru o tema, pe care apoi ascultatorul o poate studia cu succes pe cont propriu. Este o greseala sa incercati sa transmiteti verbal informatii ce pot fi transmise doar in scris!Chiar daca tema pe care vreti sa o expuneti este cu totul noua pentru audienta, in selectarea materialului amestecati ideile noi cu unele idei mai vechi. Ascultatorul trebuie sa gaseasca in peisajul pe care-l zugraviti si lucruri cunoscute. Altfel interesul sau pentru un mediu strain si ostil va scadea foarte repede. Construiti dezvoltarea in
 - 9 -
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jurul unor repere care-l ajuta pe ascultator sa va poata urmari. Alternind lucrurile familiare cu cele ciudate, cele noi cu cele vechi, atentia audientei poate fi mentinuta flexibila si in alerta.
 Pentru a facilita intelegerea, folositi exemple. Alegeti numai exemplele cele mai bune! Exemplele pe care le dati trebuie sa fie scurte, familiare si concrete. Exemplele trebuie alese cu grija inaintea expunerii. Nu va hazardati in alegerea exemplelor in timpul expunerii. Atit pentru mentinerea treaza a atentiei, cit si pentru a oferi scurte pauze pentru destindere si facilitarea memorarii ideilor noi, este recomandabil ca in expunerile lungi sa alternati teoria cu anecdotele, seriosul cu humorul. Si aici trebuie masura. Este preferabil sa meditati asupra anecdotelor potrivite inaintea discursului.Rezultatul selectiei operate se va materializa printr-un material faptic convingator, un numar nu prea mare de idei noi ce trebuie transmise, o colectie de exemple simple si convingatoare si o rezerva convenabila de anecdote, daca doriti sa propuneti audientei sa va urmeze un timp mai indelungat in lumea ideilor dumneavoastra. Acest material brut trebuie organizat.
 Asigurarea unei structuri coerente a expuneriiMaterialul selectat va este familiar, ordinea in care urmeaza sa-l prezentati s-ar
 putea sa fie foarte clara pentru dumneavoastra. Dar si audienta trebuie sa ajunga la concluzia ca se descurca in informatia nou achizitionata si vede o cale de a o utiliza. Pentru a crea audientei aceasta senzatie, trebuie creat un tipar in care sa turnati materialul, trebuie sa-i dati o forma, o structura pe care auditoriul sa o perceapa foarte repede pentru a pune ordine in idei.
 Cum percepe omul o structura? Exista patru teorii care incearca sa explice cum percepe omul o structura.
 Teoria formelor (Gestalt Psychologie), de provenienta germana, se bazeaza pe faptul ca fiintele umane vad structuri in obiectele inconjuratoare, pe care le ordoneaza in conformitate cu 5 criterii: similitudine, proximitate, delimitare, continuitate si apartenenta.
 A doua teorie se bazeaza pe existenta unui simt de orientare necesar fiintelor vii pentru a supravietui. Nevoia de a avea o harta poate fi exploatata elaborind o structura desenata a expunerii si navigind apoi in ea in mod explicit pentru a da senzatia ca lucrurile avanseaza (si ca se vor termina la timp!). Sentimentul ca esti ghidat de o mina sigura are efect benefic pentru audienta. A treia teorie se bazeaza pe importanta numarului 7. Se pare ca 7 este un
 numar natural, reprezentind capacitatea canalului uman de comunicare evaluata la o valoare medie in jurul a 2,6 biti pe secunda. Conform acestei legi expunerea trebuie sectionata intr-un numar de segmente cit mai aproape de 7.
 A patra teorie se bazeaza pe importanta gruparii elementelor informatiei pentru facilitarea memorarii. Cea mai buna ilustrare a ideii este retinerea numerelor de telefon pe grupe de doua sau trei cifre.
 Nu este crucial sa alegeti tipul de structura. Important este ca structura sa existe, iar audienta sa o simta si sa o foloseasca drept ghid in ordonarea ideilor. Imaginati-va ce s-ar intimpla la Opera Romina iarna, in seara unui spectacol de gala, daca la garderoba nu ar exista cuiere pentru haine ci doar o tejghea. Nu uitati ca aceste cuiere sint numerotate, adica exista un mijloc de reperare a hainei care va intereseaza pe dumneavoastra. Oratorul este obligat moral sa ofere ascultatorilor un cuier generos in care ideile sa poata fi usor fixate si reperate ulterior.
 Cele patru teorii despre perceptia unei structuri pot fi folosite pentru a genera un tipar simplu, clar si sugestiv pentru expunerea dumneavoastra. Un numar de
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aproximativ sapte elemente pot fi desenate, aratind conexiunile dintre ele, alternativele, evolutia rationamentului spre final. Nu ezitati sa desenati sau sa scrieti pe hirtie aceasta structura, atit pentru uzul dumneavoastra, cit si mai tirziu, pentru uzul audientei. Tabla, un retroproiector, sau alt mijloc vizual de comunicare pot folosi la prezentarea initiala a structurii si la marcarea succesiva a etapelor pe care le-ati parcurs. Ascultatorul se va simti in siguranta daca vede evolutia expunerii. Daca aceasta evolutie va fi in concordanta si cu timingul anuntat, el va va privi cu simpatie, nu va fi ostil, atmosfera va fi destinsa, iar receptivitatea lui va fi mai mare decit in cazul in care luminita de la capatul tunelului intirzie sa apara.
 Unii oratori prefera sa anunte in linii mari structura si sa o deseneze in mod dinamic pe parcursul expunerii, sau sa o deseneze pe un transparent si sa o proiecteze cu un retroproiector descoperind progresiv, pe masura ce expunerea avanseaza, structura anuntata. in acest fel fiecare micropauza ce marcheaza trecerea de la o sectiune la alta va crea pe de-o parte timpul necesar pentru memorare, iar pe de alta parte va mentine starea de alerta necesara pentru participarea activa la expunere. Vazind cum creste structura, sub ochii lor, ascultatorii pot sa se simta partasi la proces, increderea in orator creste, marind sansele de succes ale expunerii.Pentru a pastra claritatea discursului si increderea audientei trebuie sa fiti mereu atenti la definirea termenilor, la exemple, la probe, alternative, la sursa informatiei si la fiabilitatea materialului pregatit. Iar acestea toate se fac in momentul in care (in etapa pregatitoare a discursului) verificati cum corespunde structura adoptata scopului urmarit.
 1.3. Expunerea memorabila
 - Memoria de scurta durata si memoria de lunga durata. Cum si cit uitam? Interventia cuvintelor-cheie. Gruparea ideilor.
 - Ideile expuse la inceput si la sfirsit sint retinute mai usor (sau pauze de cafea). Exista citeva reguli pentru prepararea expunerii:
 1. Fiti constienti ca cea mai mare parte a informatiei se va pierde, deci concentrati-va pe ideile de baza.
 2. O organizare clara si o structura usor identificabile ajuta memoria; idei ordonate logic, aerisit si accesibil.
 3. Este important sa existe un interval de timp intre expunerea unei informatii si memorarea ei. Deci, utilizati pauzele semnificative, repetitiile (eventual sub forme diferite).
 1.4. Patru moduri de pregatire a discursului
 1.4.1. Scrierea integrala a textului
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AVANTAJE DEZAVANTAJE
 Creeaza iluzia ca citirea textului complet “salveaza” pe oratorul-cititor
 Textul poate fi distribuit inaintea intrunirii
 Citind, se pierde contactul vizual cu sala Este anulata gestica si eventual mimica oratorului Se pierde interesul Monotonie (limbajul scris difera de cel oral;
 vocabularul limbajului vorbit este mai familiar etc)
 1.4.2. Memorarea textului
 AVANTAJE DEZAVANTAJE
 Permite pastrarea contactului vizual cu sala si gestica
 Senzatia de discurs fluid Metoda mare consumatoare de timp
 Pericolul uitarii unor pasaje sau al succesiunii ideilor
 Intreruperile pot compromite derularea discursului
 Se transmite oral un text scris (dezavantajele enumerate mai sus)
 Stress permanent: “daca uit ceva?”
 1.4.3. Expunere spontana
 AVANTAJE DEZAVANTAJE
 Spontaneitate Senzatie de libertate Metoda neconsumatoare de timp
 (oratorul nu trebuie sa pregateasca nimic in prealabil)
 Poate genera salii impresia de incoerenta, discurs nepregatit, haotic, fara cap si coada
 Controlul calitatii materialului necesar este imposibil
 1.4.4. Discursul cu notite
 Notitele se constituie in memoria externa a oratorului, metoda sigura de a preveni esecul, ruperile de ritm.Notitele nu trebuie sa contina tot textul discursului, ci doar schema, ideile principale in succesiunea lor logica, citate, cifre statistice etc.
 AVANTAJE DEZAVANTAJE
 Flexibilitate, spontaneitate, transparenta Reactia salii poate modifica structura si
 continutul discursului Permite contactul vizual si gestica spontana Prezentarea are toate sansele sa fie foarte
 agreabila
 Nu are
 !! 2 sugestii de a completa notite!!- in stinga hirtiei scrieti gros cuvintele-cheie, in partea dreapata asezati detaliile;
 puteti folosi culori (citate, cuvinte-cheie, cifre etc)
 - 12 -
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- scrieti punctul central in negru ingrosat, apoi scrieti materialul periferic cu o culoare (rosu, verde); informatiile periferice le puteti folosi doar daca este cazul, in functie de tipul audientei
 !Nu se foloseste hirtie, ci carton (recomandabil : A5)Atentie mare la dimensiunea literelor, potrivita pentru citit de la distantaUtilizati o singura cartela pentru o ideeNu amestecati, nu rasfoiti cartelele in timpul expuneriiAjutati audienta sa ia notite, daca este cazul
 1.5. Suportul audio-vizual
 Superioritatea prezentarii verbal-vizuale in comparatie cu cea doar verbala sau doar vizuala a fost demonstrata experimental :
 Volumul de informatie retinutaMijloace de prezentare Dupa 3 ore Dupa 3 zile
 Verbal 70% 10%Vizual 72% 22%
 Verbal-vizual 85% 65%
 Cele mai frecvent utilizate : tabla, plansele de hirtie, foi de hirtie distribuite in sala, epidiascoapele (pentru diapozitive sau figuri), aparatele de proiectie (filme), retroproiectoarele, modele, machete etc.
 AVANTAJE DEZAVANTAJE
 capteaza atentia, au un impact mare asupra publicului
 introduc o nota de varietate, elimina monotonia si plictiseala (la 5-10 min. se poate apela la un astfel de mijloc vizual
 mesajul vizual intareste mesajul verbal; cercetarile au demonstrat ca scade eficienta invatarii despre un obiect oarecare, in functie de modul de prezentare, ca mai jos:
 1. contact direct cu obiectul2. fotografie/desen al obiectului
 3. prezentare verbala a unui obiect4. prezentare scrisa a obiectului
 economie de timp (perceptia vizuala e mai rapida si mai sigura decit cea verbala)
 ofera aceeasi imagine pentru intreaga audienta sprijina memoria oratorului se poate prezenta orice anumite mijloace audio(vizuale) induc o stare
 de confort si buna dispozitie
 utilizarea excesiva conduce la diminuarea contactului direct orator-sala
 nu pot sprijini singure mesajul, ci trebuie neaparat insotite de un mesaj verbal
 unele concepte nu se pot vizualiza
 prea multe, pot distrage atentia (nu mai mult de 7 transparente in 50 min.)
 consuma timp pentru elaborarea lor
 suportul tehnic poate ceda in orice moment al expunerii
 10 REGULI IN UTILIZAREA MIJLOACELOR AUDIO-VIZUALE :
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1.6. Scenariul prezentarii
 Expunerea trebuie sa curga armonios, fara intreruperi, dar cu momente bine definite pentru punctarea anumitor idei.
 1.6.1. Inceputul; tracul.
 La inceputul discursului trebuie sa aveti raspuns la urmatoarele intrebari :- de ce va aflati in fata salii ?- cine v-a invitat, cine a aranjat intilnirea ?- ati mai facut si alte expuneri despre acest subiect ? ce ati invatat din ele ?- cit timp veti vorbi ?- care sint sectiunile principale ale discursului ?
 Dupa ce aveti raspuns la intrebari, veti fi mai pregatit sa creati prima legatura, si poate una dintre cele mai importante, dintre dvs. si sala.Clarificati, impreuna cu audineta, scopul intilnirii !Puteti folosi un ice-breaker : o gluma, un citat, o intimplare la tema.
 1.6.2. Cit dureaza un discurs memorabil? Reguli pentru evitarea esecului.
 In general, un discurs eficient nu depaseste 10 minute. Discursurile mai lungi trebuie organizate pe secvente de 5-7 minute (module). Dupa aproximativ o ora faceti o pauza de 1o minute. Intre timp, asigurati pauze insesizabile (mici intreruperi bazate pe o gluma, de exemplu).
 Aveti grija sa mentineti « directia » permanent, sa nu va abateti de la structura propusa.
 - 14 -
 1. Utilizati un suport vizual doar daca imbunatateste intelegerea expunerii, nu in mod gratuit.
 2. Ajutorul vizual trebuie sa fie clar (2-3 culori, lumina parazita, reflexia etc).
 3. Apelati la simplitate.4. Dimensiuena sa fie potrivita.5. Ajutorul vizual nu trebuie sa distraga atentia publicului
 de la ideea prezentata.6. Acoperiti si descoperiti imaginea intr-un ritm potrivit.7. Lasati publicului suficient timp pentru a studia imaginea8. Vorbiti inspre public, nu inspre imagine9. Nu distribuiti la intimplare in sala obiecte sau imagini10. Orice ajutor vizual trebuie inregistrat in notite si trebuie
 sa apara la timp
 CUM REALIZAM UN MODUL (UN PUNCT DE DISCURS)? Expunerea obiectivului secventei Utilizarea tablei/alt mijloc vizual Re-exprimarea obiectivului Elaborarea propriu-zisa a secventei:
 - detalii- ilustrarea- explicatiile- legaturile cu alte puncte- exemple
 Evaluarea reactiei audientei Recapitularea si reformularea obiectivului secventei parcurse
 (dupa Donald Bligh)

Page 15
						

1.6.3. Finalul
 Trebuie sa fie, de asemenea, memorabil.Frazele finale sint foarte importante. Le puteti scrie dinainte.Puteti sa incheiati folosind o idee atotcuprinzatoare (concluzie finala) sau cu prezentarea unui fapt memorabil, citat etc.
 8 REGULI CARE ASIGURA ESECUL PREZENTARII :
 Factori generali ai blocajelor în comunicare
 - 15 -
 1. Pregatirea insuficienta a discursului2. Incarcatura informationala prea mare sau apelul
 exagerat la limbajele specializate3. Documentarea superficiala despre audienta4. Dependenta exagerata de notite5. Timpul nepotrivit administrat6. Spatiul impropriu7. Vestimentatia improprie8. Incheierea brusca, fara concluzii, gen “asta e
 tot”, “multumesc pentru participare”
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Dintre barierele comune ridicate de oameni în calea comunicării, cele mai cunoscute sunt:
 a) Diferenţele de personalitate. Fiecare om este un unicat de personalitate, pregătire, experienţă şi aspiraţii, elemente care împreună sau separat influenţează înţelegerea mesajelor.
 Personalitatea este considerată de specialişti rezultanta a patru factori: – constituţia şi temperamentul subiectului; – mediul fizic (climat, hrană); – mediul social (ţară, familie, educaţie); – obiceiurile şi deprinderile câştigate sub efectul influenţelor precedente
 (mod de viaţă, igienă, alimentaţie etc.). De reţinut este faptul că oamenii nu se nasc cu personalitate integrală. Ea se
 dezvoltă pe parcursul vieţii sub influenţa moştenirilor genetice, a mediului şi a experienţei individuale. Când ajunge la maturitate, personalitatea se definitivează, integrându-şi diferitele componente. Unicatele de personalitate generează modalităţile diferite de comunicare.
 Fiecare om are repere proprii în funcţie de imaginea despre sine, despre alţii şi despre lume, în general. Dar nu numai diferenţele dintre tipurile de personalitate pot cauza probleme, ci adeseori propria noastră percepţie a persoanelor din jurul nostru este afectată şi, ca urmare, comportamentul nostru afectează pe acela al partenerului comunicării (una din cele mai frecvente cauze ale eşecului în comunicare).
 Nu întotdeauna suntem capabili să influenţăm sau să schimbăm personalitatea celuilalt dar, cel puţin, trebuie să fim pregătiţi să ne studiem propria persoană pentru a observa dacă o schimbare în comportamentul nostru poate genera reacţii satisfăcătoare (acest tip de autoanaliză nu poate fi agreată de oricine şi oricum).
 b) Diferenţele de percepţie. Percepţia este procesul prin care indivizii selectează şi interpretează senzorial stimuli şi informaţii în funcţie de propriile repere şi imaginea generală despre lume şi viaţă. Modul în care noi privim lumea este influenţat de experienţele noastre anterioare, astfel că persoane de diferite vârste, naţionalităţi, culturi, educaţie, ocupaţie, sex, temperament etc. vor avea alte percepţii şi vor recepta situaţiile în mod diferit. Diferenţele de percepţie sunt deseori numai rădăcina multor alte bariere de comunicare. Există o mare probabilitate ca receptând mesajele, oamenii să vadă şi să audă exact ceea ce s-a preconizat prin mesaj, dar nu sunt excluse nici situaţiile de evaluare greşită (şi nu pot fi eliminate). Deci o barieră importantă (poate cea mai importantă) în calea interpretării obiective a mesajelor o constituie propria percepţie. Oamenii tind să respingă informaţiile care le ameninţă reperele, obiceiurile şi concepţia despre lume. Cu alte cuvinte suntem tentaţi să vedem ceea ce dorim să vedem şi auzim ceea ce dorim să auzim, evitând să recunoaştem realitatea în sine.
 De asemenea informaţiile sunt acceptate şi în funcţie de persoana de la care provin, modul şi situaţia în care sunt transmise (de exemplu, o observaţie privind o eroare de exprimare poate fi acceptată sau considerată ca ameninţare, în funcţie de persoana de la care provine – un prieten sau un străin).
 Pentru manager, percepţia diferită a celor din jur constituie un obstacol care poate fi diminuat sau eliminat prin efortul de a cunoaşte şi înţelege oamenii astfel încât să poată fi depăşite situaţiile în care comunicarea este deformată.
 Un instrument util în calea descifrării personalităţii şi a percepţiei umane a fost creat de doi psihologi americani – Joseph Luft şi Harry Ingham, în 1969 – prin
 - 16 -

Page 17
						

modelul cunoaşterii reciproce denumit şi fereastra lui Johari, prezentată în de mai jos:
 Alcătuit din patru cvadrante, care definesc, fiecare în parte, un anumit raport cognitiv între ego şi alter ego, modelul reprezintă o matrice a gradului de intercunoaştere dintre două sau mai multe persoane. Semnificaţia celor patru cvadrante este următoarea:
 – cvadrantul 1 – deschis – se referă la elementele despre noi înşine (atitudini, comportamente, sentimente şi motive) cu care suntem familiarizaţi şi care sunt evidente şi pentru alţii;
 – cvadrantul 2 – orb – relevă aspecte de comportament observate de alţii şi de care nu suntem conştienţi;
 – cvadrantul 3 – ascuns – cuprinde elemente despre noi înşine dar nedezvăluite altora (limitele, defectele, tarele de care suntem conştienţi şi pe care încercăm să le estompăm în faţa celorlalţi);
 – cvadrantul 4 – necunoscut – este acea latură a personalităţii, necunoscută nici nouă nici, altora care se manifestă, de regulă, în situaţii-limită (prin judecăţi, atitudini şi comportamente-surpriză atât pentru individ, cât şi pentru cei din jurul său).
 În momentul în care două persoane intră pentru prima dată într-o relaţie, atitudinea instinctivă este aceea de a nu dezvălui prea multe despre sine. Astfel, cvadrantul 1 este restrâns şi conduce la prima impresie – posibil incorectă – ce poate afecta, ulterior, întregul comportament şi, respectiv, comunicarea cu ceilalţi.
 Pentru a dezvolta corect comunicarea este necesară: – o amplificare a suprafeţei deschise prin dezvăluirea de sine, furnizarea unor
 informaţii despre noi celor din jur; – reducerea suprafeţei oarbe prin stimularea şi acceptarea feedbackului, astfel
 vom fi capabili să receptăm impresiile celor din jur în ceea ce ne priveşte, să ne evaluăm şi să ne corectăm defectele de imagine, atitudine şi comportament referitoare la noi şi la alţii.
 Comunicarea, în general, şi cea organizaţională, în special, este îngreunată deoarece:
 – fiecare dintre noi suntem tentaţi să presupunem că oamenii se vor comporta în aceleaşi situaţii, în acelaşi mod;
 – există tendinţa de a încartirui pe cei din jurul nostru în categorii stereotipe: buni, răi, deştepţi şi incompetenţi;
 – prima impresie deformează judecăţile ulterioare, transformându-se de regulă, în prejudecăţi;
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– simpatia noastră faţă de alţii creşte sau scade în măsura în care descoperim sau nu trăsături, preferinţe, caracteristici comune;
 – există tentaţia de a extinde faptele, atitudinile, punctele de vedere ocazionale ori negative la întregul comportament al unui individ (constatarea că un individ nu s-a descurcat într-o anumită situaţie, nereuşind să ia o decizie corectă, se poate transforma în opinia că este incapabil, incompetent, lipsit de simţul orientării);
 – instinctiv, oamenii folosesc propriile repere şi concepţii în judecarea altora, convinşi că adevărul şi dreptatea le aparţin.
 Frecvent se uită faptul că nu există răspunsuri „corecte“ atunci când oamenii sunt invitaţi să-şi interpreteze propriile sentimente, atitudini, impresii (de exemplu, oamenii pot interpreta diferit un desen, fără însă să se poată afirma care interpretare a fost falsă şi care adevărată).
 c) Diferenţele de statut. Poziţia E şi R în procesul comunicării poate afecta semnificaţia mesajului. De exemplu, un R conştient de statutul inferior al E îi poate desconsidera mesajele, chiar dacă acestea sunt reale şi corecte. Un E cu statut înalt este, de regulă, considerat corect şi bine informat, mesajele lui fiind interpretabile ca atare, chiar dacă, în realitate, sunt false ori incomplete.
 d) Diferenţele de cultură existente între participanţii la comunicare pot genera blocaje când acestea aparţin unor medii culturale, sociale, religioase şi organizaţionale diferite.
 e) Lipsa de cunoaştere. Este dificil să comunicăm eficient cu cineva care are o educaţie diferită de a noastră, ale cărei cunoştinţe asupra unui anumit subiect de discuţie sunt mult mai reduse. Desigur, este posibil dar necesită îndemânare din partea celui care comunică, el trebuie să fie conştient de discrepanţa între nivelurile de cunoaştere şi să se adapteze în consecinţă.
 f) Probleme semantice generate de folosirea unor cuvinte în moduri diferite ori a unor cuvinte diferite în acelaşi mod (de exemplu, cuvântul „etichetă“ poate să aibă semnificaţia inscripţiei de pe ambalaje, dar şi cea de titlu, calitate, nume sub care figurează cineva).
 Probleme semantice apar şi atunci când folosim în exprimare cuvinte sau expresii din jargon, argou, neologisme, expresii strict tehnice sau prea pretenţioase.
 g) Dificultăţi în exprimare. Dacă există probleme în a găsi cuvinte pentru a ne exprima ideile, trebuie să ne îmbogăţim vocabularul.
 h) Lipsa de interes a interlocutorului faţă de mesajul transmis. Putem să ne aşteptăm şi la o asemenea posibilitate. Acolo unde ea este evidentă şi de înţeles, trebuie acţionat cu abilitate pentru a direcţiona mesajul astfel încât să corespundă intereselor şi nevoilor celui care primeşte mesajul.
 i) Emoţiile. Emotivitatea E şi R poate fi de asemenea o barieră. Emoţia puternică este răspunzătoare de blocarea aproape completă a comunicării. Pentru a evita acest blocaj este bine să se renunţe la comunicare atunci când suntem afectaţi de emoţii puternice. Aceste stări ne pot face incoerenţi şi pot schimba complet sensul mesajelor transmise. Totuşi, uneori R poate fi mai puţin (emoţionat) impresionat de o persoană care vorbeşte fără emoţie şi entuziasm, considerând-o plictisitoare – astfel că emoţia poate deveni un lucru bun.
 j) Zgomotul. Factor ce ţine de contextul comunicării şi poate fi produs de: – folosirea unor instalaţii în apropierea E sau R; – semnale parazite pe canalele de comunicare; – erori de comportament ale participanţilor la comunicare (toţi vorbesc în
 acelaşi timp);
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– folosirea de către E a unui număr exagerat de cuvinte, chiar dacă acestea sunt corecte, astfel încât mesajul se pierde în neesenţial.
 Obstacole specifice procesului de comunicare în organizaţie
 Acestea depind nu atât de latura materială, cât mai ales de cea umană, respectiv de componenta psihologică inclusă în proces.
 Ele pot fi generate de: a) manageri (şefi); b) subordonaţi. I. Obstacole generate de manageri. Ca iniţiatori şi coordonatori ai comunicării,
 managerii au tendinţa de a ridica bariere artificiale în comunicarea cu subalternii sau cu omologii lor, în general, datorită:
 Dificultăţilor în capacitatea de transmitere a informaţiilor. În această categorie intră:
 - insuficienta documentare; - tendinţa de a supradimensiona explicaţiile introductive, devenite inutile
 mai ales când R este familiarizat cu subiectul; - tendinţa de a transforma dialogul în monolog, fie din lipsă de timp ori de
 încredere în partener sau de interes faţă de părerea acestuia; - stereotipiilor în modul de transmitere şi prezentare (scade interesul R); - utilizarea unui ton ridicat şi marcat de iritabilitate (intimidarea
 partenerului şi lipsa răspunsului); - utilizarea unui limbaj neadecvat R (termeni prea uzitaţi, prea elevaţi sau
 de strictă specialitate); - lipsa de atenţie sau abilitate în dirijarea dialogului către realizarea unui
 obiectiv; - deficienţe în capacitatea de ascultare.
 Capacităţii reduse de ascultare sau a ascultării incorecte, ca urmare a: - lipsei de respect faţă de personalitatea interlocutorului manifestată prin
 lipsa de atenţie, nerăbdarea, graba de a termina mai repede, rezolvarea în paralel a altor probleme;
 - capacităţii scăzute de concentrare asupra fondului problemei, ceea ce deturnează atenţia către forma comunicării;
 - persistenţei în prejudecata că cei din subordine nu pot avea idei sau sugestii bune pentru rezolvarea unor probleme (tendinţa de a considera că orice propunere este un atac la prestigiul conducătorului);
 - tendinţa de a interveni în timpul expunerii şi de a prezenta exact varianta contrară, ceea ce este de natură să descurajeze continuarea dialogului, iar în perspectivă, de a bloca iniţiativele de comunicare a personalului din subordine;
 - rezistenţei faţă de introducerea unor idei noi. O idee nouă perturbă o ordine deja stabilită, iar transpunerea în practică poate implica şi dificultăţi de realizare, necesitând un efort suplimentar, care ar periclita regulile, existenţa, confortul, statutul unor persoane, avantajele deja obţinute etc.;
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- tendinţei de a considera că orice idee, propunere de perfecţionare a unui domeniu implică automat existenţa unei defecţiuni tolerate de conducere.
 Obstacolelor generate de subordonaţi. Au ca sursă fie dorinţa de securitate, fie lipsa implicării în viaţa organizaţiei sau factori care pur şi simplu ţin de temperament, climat de muncă. Formele sub care se manifestă aceste dificultăţi sunt:
 – rezerva subordonaţilor în a exprima propriile opinii din teama de a nu avea neplăceri cu superiorii sau de a nu-şi periclita avansarea;
 – convingerea că problemele subordonaţilor nu-l interesează pe manager; – lipsa de obişnuinţă în comunicare. Nedispunând de abilitatea de a se exprima
 verbal ori în scris, renunţă la a mai da curs unei comunicări din proprie iniţiativă; – tendinţa de a considera că orice idee, propunere de perfecţionare implică
 automat existenţa unei defecţiuni tolerate de conducere. Într-un asemenea context, o propunere ar părea ca un denunţ faţă de cel ce conduce, ceea ce i-ar putea declanşa ostilitatea;
 – concordanţa dintre cerinţele comunicării şi posibilităţile subordonaţilor de a le satisface în condiţii de calitate şi de timp util;
 – frecvenţa modificărilor. Cu cât modificarea unor instrucţiuni, ordine este mai frecventă, cu atât creează nemulţumiri în rândul subordonaţilor, punând în lumină defavorabilă capacitatea şi competenţa managerului.
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