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Reguli bazale pentru o
 comunicare eficienta
 INTEGRISOFT SOLUTIONS
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PREMISE PENTRU COMUNICARE
 Deprinderile de comunicare sunt mai curand dobindite, decat innascute.
 Presupuneti ca urmatorul mesaj pe care il transmiteti va fi inteles gresit.
 Aveti grija sa va faceti inteles.
 Sensul unui cuvant nu poate fi gasit in dictionare.
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PREMISE PENTRU COMUNICARE
 Sensul mesajului pe care il percep interlocutorii dvs se datoreaza in mare masura modului in care faceti acest lucru (in proportie de 90% tonului vocii si limbajului trupului )
 De fiecare data cand doi oameni sunt impreuna, ei comunica.
 Informatiile stocate patrund in mintea noastra in proportie de 87% prin intermediul ochilor.
 Comunicarea este un proces complex, evolutiv, dinamic si in continua schimbare.
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PATRU MODURI DE A AFLA MAI MULTE DESPRE DVS, CA
 PERSOANA CE COMUNICA
 1. Solicitati aprecieri
 2. Cautati ecouri.
 3. Priviti – va in oglinda.
 4. Ascultati – va cand vorbiti.
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STRATEGII PENTRU A-I CONVINGE PE INTERLOCUTORI SA VA ASCULTE
 Construiti–va o idee concreta despre ceea ce doriti sa realizati prin comunicarea respectiva.
 Cunoasteti–va interlocutorii.
 Cunoasteti–va ca vorbitor.
 Construiti imagini clare.
 Convingeti–va interlocutorii.
 Tratati interlocutorii cu consideratie.
 Alegeti locul si momentul potrivit.
 Evaluati rezultatele si actionati in consecinta.

Page 6
						

NOUA AVANTAJE ALE ASCULTARII ATENTE
 Va protejaza impotriva neplacerilor.
 Va informeaza asupra ceea ce se intampla.
 Va face mai competent.
 Va face sa aratati mai inteligent.
 Va face mai puternic.
 Va ajuta sa-i intelegeti pe ceilalti.
 Va ajuta sa castigati respectul celor din jur.
 Dezamorseaza supararea interlocutorului.
 Influenteaza pozitiv respectul de sine al celorlalti.
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TEHNICI PENTRU A VA IMBUNATATI MODUL DE
 ASCULTARE
 Taceti
 Admiteti ca ascultatul atent este un lucru pe care il faceti pentru propriul succes
 Cautati sa ascultati cat mai eficient
 Fiti mai putin egocentrist
 Pregatiti-va sa ascultati.
 Exersati pentru a invata sa ascultati cu atentie
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TEHNICI PENTRU A VA IMBUNATATI MODUL DE
 ASCULTARE
 Observati semnele nonverbale.
 Stapaniti-va.
 Nu va pregatiti raspunsul in timp ce vi se vorbeste.
 Ignorati tot ceea ce va poate distrage atentia.
 Exersati luarea de decizii referitoare la persoane sau situatii fara a trage concluzii finale in legatura cu acestea.
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ZECE TIPURI DE CUVINTE CE TREBUIE FOLOSITE CU
 GRIJA
 1. Jargon.
 2. Eufemisme.
 3. Expresii idiomatice.
 4. Argou.
 5. Trivialitati.
 6. Expresii specifice biroului sau companiei unde lucrati.
 7. Cuvinte semnale.
 8. Limbaj vag sau abstract.
 9. Cuvinte exagerat de complexe.
 10. Clisee.
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OPT MODURI DE A TRANSMITE
 MESAJE FARA CUVINTE
 Ochii
 Fata
 Parul
 Trupul
 Tinuta
 Gesturile
 Imbracamintea
 Cosmeticele
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UTILIZATI EFICIENT TELEFONUL
 Stabiliti o programare pentru ziua si ora convorbirii telefonice.
 Inainte de a suna, stabiliti subiectele pe care doriti sa le abordati si rezultatul pe care sperati sa-l obtineti.
 Inainte de a forma numarul, imaginati-va interlocutorul.
 Fiti amabil cu cei care raspund la telefon.
 Lasati mesajele care sa aiba impact.
 Cand insasi persoana chemata raspunde la telefon, intrebati-o daca are timp sa vorbeasca cu dvs.
 Analizati modul in care raspundeti la telefon si cum vorbiti, atunci cand telefonati dvs.
 Nu permiteti celui care preia mesajele pentru dvs sa intrebe: ,,Ce sa-i spun drei X referitor la problema pentru care ati sunat?’’
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UTILIZATI EFICIENT TELEFONUL
 Faceti un efort pentru a utiliza un limbaj viu, cu detalii ilustrative si explicatii complete.
 Evitati sa faceti altceva in timp ce vorbiti.
 Atunci cand mesajul dvs contine informatii complexe, detaliate sau critice, comunicati-le personal sau in scris.
 Cautati sa notati in scris orice convorbire telefonica importanta.
 Dupa atingerea obiectivelor, incheiati conversatia.
 Tineti o evidenta a convorbirilor telefonice importante.
 Evaluati impactul unui sistem telefonic automat asupra activitatii dvs, inainte de a-l instala.
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TREBUIE SA FITI IN MASURA SA RASPUNDETI ,,DA’’
 LA TOATE ACESTE INTREBARI:
 1. Sunteti constient, atunci cand comunicati, de faptul ca vorbele pe care le alegeti pot sa aiba un alt sens pentru interlocutor, decat pentru dvs?
 2. Realizati ca este posibil ca mesajul pe care il receptionati sa nu fie cel dorit de cealalta persoana sa ajunga la dvs?
 3. Inainte de a transmite un mesaj, va puneti intrebari referitoare la interlocutor si la modul in care acesta va fi afectat de primirea mesajului?
 4. Cand va aflati fata in fata cu cineva, urmariti indicii din care sa rezulte ca v-ati facut inteles?
 5. Evitati folosirea argoului, a expresiilor idiomatice, a limbajului familiar, care ar putea deruta interlocutorul sau ar putea sa nu fie intelese de catre acesta?
 6. Incercati sa nu uitati cuvinte care ar putea supara sau distrage interlocutorul?
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7. Realizati ca modul in care spuneti un lucru este la fel de important ca si ceea ce spuneti?
 8. Constientizati mesajele nonverbale pe care le transmiteti in masura in care ele sunt in concordanta cu sensul pe care vreti sa-l transmiteti?
 9. Va ganditi cu atentie la faptul ca mesajul pe care urmeaza sa-l transmiteti ar putea fi mai bine inteles de catre interlocutor printr-o comunicare directa, decat la telefon sau in scris?
 10. Va formati o parere despre ceea ce spun ceilalti pe baza celor auzite de la acestia si nu in functie de ceea ce credeti despre acestia ca persoane?
 11. Faceti un efort real pentru a asculta idei cu care nu sunteti de acord?
 12. Cautati solutii pentru a va imbunatati capacitatea de a asculta?
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REZOLVATI-VA NEINTELEGERILE
 Ascultati punctul de vedere al celeilalte persoane.
 Puneti multe intrebari.
 Nu va enervati.
 Comunicati-va punctul de vedere in mod clar si detaliat.
 Insistati asupra problemelor si atitudinilor si nu asupra emotiilor si aspectelor personale.
 Discutati situatia prezenta.
 Concentrati-va asupra viitorului.
 Asumati-va partea de vina in conflictul respectiv.
 Rezumati necesitatile si dorintele ambelor parti.
 Mentineti canalele de comunicare deschise.
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DEZAMORSA FURIA CELEILALTE PERSOANE
 Impuneti-va sa nu va enervati.
 Stati in picioare sau pe scaun, in functie de pozitia interlocutorului.
 Abtineti-va sa vorbiti.
 Aratati-va preocuparea, prin mijloace nonverbale.
 Ascultati, daca doriti sa intelegeti.
 Vorbiti pe un ton calm.
 Faceti afirmatii care sa degaje intelegere.
 Puneti intrebari.
 In acest moment, situatia ar trebui sa fie propice pentru o solutie rationala.
 Nu va depasiti atributiile.
 Cand toate incercarile au esuat…
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OPT MODURI DE A TINE SUB CONTROL PROPRIA FURIE
 1. Un schimb de cuvinte la manie poate schimba prea putin opiniile.
 2. Abordati o atitudine analitica fata de comportamentul celorlalti.
 3. Nimeni nu va poate face sa va infuriati; dvs singur va montati.
 4. Cu cat ramaneti mai mult timp calm si stapan pe emotiile dvs, cu atat este mai probabil sa aveti castig de cauza.
 5. Fiti un observator al propriei vieti.
 6. Incepeti sa aveti o reactie pozitiva fata de cei din jur; nu va mai situati in defensiva.
 7. Distantati-va de cei care va pot irita si care par inclinati sa o faca ori de cate ori au ocazia.
 8. Atunci cand cineva merita sa rupeti relatia cu el, nu ezitati.
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Diminueaza stresul
 Exersati o metoda de relaxare.
 Luati-va concediu.
 Cultivati prieteniile apropiate si de incredere.
 Planificati-va si organizati-va in mod mai eficient activitatea.
 Pastrati-va sanatatea.
 Formati-va deprinderi de a va manifesta siguranta de sine
 Stabiliti-va prioritatile
 Creati-va preocupari in afara serviciului
 Opriti-va pentru a admira florile
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ZECE MODURI DE A ANULA ORICE OBIECTIE
 1. Demontati-o, inainte de a fi formulata.
 2. Atunci cand se exprima o obiectie nesteptata, ascultati-o cu atentie.
 3. Completati-l pe cel care formuleaza obiectia.
 4. Aruncati ,,obiectia’’ in terenul advers.
 5. Pastrati-va calmul.
 6. Nu va aratati eventualele temeri.
 7. Castigati o serie de batalii mici, pentru a cistiga in final razboiul.
 8. Raspundeti obiectiilor.
 9. Cereti confirmarea faptului ca interlocutorul este satisfacut de raspunsul pe care l-ati dat referitor la obiectia formulata.
 10. Daca relatia se mentine, solicitati o solutie din partea celui care obiecteaza, pentru a rezolva problema pe care a mentionat-o.
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AVETI OBIECTIVE REALISTE?
 Sunt concrete?
 Sunt formulate cantitativ, nu calitativ?
 Sunt indraznete, dar realizabile?
 Obiectivele individuale se leaga de obiectivele de grup?
 Sunt stabilite prin participarea celor implicati?
 Reflecta factorii critici care asigura succesul?
 Se sustin reciproc?
 Se concentreaza nu numai asupra scopurilor ci si asupra mijloacelor?
 Cuprind inclusiv autoperfectionarea si perfectionarea echipei?
 Sunt formulate in scris?
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ECONOMISESTE TIMP PRIN PLANIFICARE
 Stabiliti obiective anuale privind evolutia personala si realizarile profesionale.
 Alocati 20 de minute de la inceputul fiecarei saptamani si 10 minute de la inceputul fiecarei zile pentru a planifica programul ,,De rezolvat’’.
 Cumparati-va sau faceti-va un calendar adaptat sistemului de planificare propriu.
 Faceti o diagrama de analiza a timpului pe care il alocati activitatilor dvs.
 Faceti cate un singur lucru o data.
 Deschideti corespondenta lipsita de importanta.
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…SI PRIN PLANIFICARE
 Abordati fiecare material o singura data – niciodata mai mult de doua ori.
 Amintiti-va regula 80/20. Puteti obtine 80% din rezultate, cu 20% din efortul depus. Alocati cat mai mult timp acestui 20%.
 Purtati la dvs un carnetel.
 Luati-va de lucru sau de citit indiferent unde mergeti.
 Stabiliti obiective pentru angajati, astfel incat sa poata lucra in absenta dvs.
 Incheiati ziua facand o lista a tuturor sarcinilor importante pentru a doua zi.
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PROTEJATI-VA DE INTRERUPERI
 Puneti un semn pe usa pentru a tine la distanta vizitatorii nedoriti, atunci cand aveti nevoie de liniste.
 Stabiliti o limita de timp pentru fiecare discutie.
 Intampinati vizitatorii nedoriti in afara biroului dvs si stati de vorba acolo.
 Asezati-va in fata unei ferestre in care bate soarele.
 Acoperiti scaunele din birou cu hartii.
 Scoateti scaunele suplimentare din birou.
 Pentru ca o intalnire sa fie scurta, ridicati-va si treptat conduceti persoana catre usa.
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PROTEJATI-VA DE INTRERUPERI
 Nu stimulati o conversatie care nu duce nicaieri.
 Pozitionati biroul astfel incat atunci cand ridicati ochii din hartii sa nu priviti pe usa in afara camerei.
 Daca nu aveti un minut la dispozitie si cineva va solicita "pentru un minut’’, refuzati-l.
 Incepeti sa programati sedinte de 15, 30 si 45 de minute.
 Rezervati anumite momente ale zilei pentru rezolvarea unor anumite activitati.
 Cand ati incercat toate solutiile si totul a fost degeaba, gasiti o ascunzatoare.

Page 25
						

STRATEGII PENTRU CRESTEREA EFICIENTEI
 Nu va mai pierdeti prima ora din ziua de lucru.
 Odihniti-va suficient, faceti miscare si cresteti forta de rezistenta a organismului.
 Observati cand aveti randamentul maxim in cursul zilei.
 Atunci cand va dati seama ca nivelul energiei dvs este in scadere, luati o pauza.
 Rezervati-va timp pentru dvs.
 Delegati competente, de cate ori este posibil.
 Lucrati dupa listele ,,De rezolvat’’.
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STRATEGII PENTRU CRESTEREA EFICIENTEI
 Concentrati-va in mod periodic asupra problemelor de perspectiva.
 Luati-va concediu si in acea perioada dar sa nu lucrati.
 Lasati-va de fumat.
 Nu va mai pierdeti lucrurile.
 In cursul zilei puneti-va intrebarea: ,,Care este cea mai buna utilizare pe care o pot da timpului pe care il am la dispozitie in acest moment?’’
 Planificati-va cand e posibil astfel activitatea incat sa terminati ceea ce aveti de facut pana cand se incheie ziua de lucru.
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EVITA AMANARILE Faceti public termenul pe care vi l-ati propus.
 Alternati sarcinile neplacute cu cele placute.
 Recompensati-va cand ati reusit ceva mai dificil.
 Concentrati-va asupra propriului interes cand duceti la bun sfarsit o lucrare.
 Nu va framintati in legatura cu terminarea lucrarii.
 Faceti lucrurile cele mai grele atunci cand aveti cea mai multa energie.
 Alocati perioade de timp determinate pentru sarcinile pe care aveti tendinta sa le amanati.
 Nu va faceti griji si nu va simtiti vinovat pentru ca nu ati facut un anume lucru.
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