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DESPRE ACEASTA CARTE

m stiut intotdeauna ca succesul la locul de munca depinde de

abilitatile noastre de comunicare, iar evenimentele din ultimii
patru ani ne-au obligat sa regdndim ce Inseamnd o buna
comunicare.

In primul rind, pe misura ce inteligenta artificiala (Al) continud
sd automatizeze tot mai multe functii de afaceri, incepem sa intele-
gem ceea ce aceasta nu poate oferi: abilititile soft de colaborare,
creativitate si servicii pentru clienti — toate acestea se bazeaza pe o
comunicare eficientd. Nu este de mirare cd, potrivit unui sondaj
realizat de TestGorilla, 89% dintre angajatori considerd ca este
mai important decit acum cinci ani ca angajatii — si candidatii
pentru diverse locuri de munca — sd aibd competente soft.

Apoi, desigur, a venit pandemia globala.

Lockdownurile din perioada 2020-2022 au accelerat radical
trecerea la munca hibridi, care pare si continue. In 2020, aproxi-
mativ jumatate dintre intalnirile de afaceri s-au desfasurat online;
pana in 2022, peste 75% erau virtuale. Comunicarea — reala, cu
sens si productiva — prin intermediul retelelor electronice prezinta
noi provocari.

De asemenea, pandemia ne-a invatat, cu pretul suferintei, valoa-
rea relatiilor sociale. Apreciem din ce in ce mai mult abilitati pre-
cum empatia, constientizarea emotionald si capacitatea de a ne
adapta la diferite stiluri de comunicare. Potrivit unui sondaj recent
realizat de LinkedIn, ,abilitatea momentului” — cea pentru care
cererea a crescut cel mai rapid intre 2022 si 2023 - a fost
adaptabilitatea.

Tinerii care au intrat pe piata muncii in 2024 au avut mai putine
oportunitdti de a-si dezvolta aceste competente subtile, intrucat au
crescut conectati permanent, in medii digitale in care comunicarea
este scurtd, informala si — de obicei — fara consecinte. Pandemia i-a
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obligat pe multi dintre ei sa urmeze cursurile online, iar pe altii sa
lucreze de acasa inca din prima zi de angajare. Prin urmare, 40%
dintre liderii de business considera, in prezent, ca acestor tineri le
lipsesc abilitatile de negociere, prezentare si networking — fara sa
vorbim de capacitatea de a lucra cu persoane ale caror opinii nu le
impartasesc. lar 51% dintre angajatii generatiei Z intervievati de
compania globald de consultanta Gartner, in 2023, au declarat ca
au dificultati chiar si in a purta conversatii banale cu colegii lor.

Dar si multi dintre managerii acestora (de obicei, mai in varsta)
considerd comunicarea ca fiind ceva dificil. Doud treimi dintre
managerii seniori chestionati in procesul de consultanta Interact, in
2016, au declarat ca ,,exista ceva in rolul lor de lideri care 1i face sa
se simta inconfortabil atunci cdnd discutd cu angajatii lor”. Daca
ocupati o pozitie de management mediu, veti petrece mult timp
transferand informatii si idei intre managerii seniori i junioris
efortul constant de adaptare a stilului de comunicare poate deveni
stresant.

Ne confruntim cu o criza de comunicare? Cred cd da. Asadar,
cum o rezolvam?

Munca inseamna dialog. Iar o organizatie — orice organizatie —
reprezinta o retea de conversatii. Succesul nostru depinde in foarte
mare masura de cit de bine comunicdm si ne ascultim reciproc.
Toti trebuie sa ne dezvoltam abilitatile de a construi relatii si de a
asculta in mod constructiv. $i trebuie sa devenim mai competenti in
promovarea propriilor idei: captarea si mentinerea atentiei cuiva;
structurarea conversatiilor si a prezentdrilor intr-un mod mai coe-
rent. Trebuie sa fim capabili sa contribuim mai eficient la sedinte,
sd gestionam conversatiile dificile cu mai multa sensibilitate si sa
navigdm mai increzdtori in noile relatii de afaceri. Nu in ultimul
rand, trebuie sa dezvoltim constiinta de sine si flexibilitatea in sti-
lul nostru de comunicare.

Aceasta noua editie a cartii Cum sd vd imbundtatiti abilitatile de
comunicare include capitole dedicate tuturor acestor subiecte. La
sfarsitul cartii, veti gasi un chestionar care va poate ajuta in identi-
ficarea stilului de comunicare preferat si in a deveni un partener de
discutie mai adaptabil.



Despre aceasta carte

Am addugat, de asemenea, capitole despre sedinte si networ-
king, care au revenit dupa lockdown ca noi oportunitati de a
comunica mai profund si mai relevant.

Comunicarea este simultan usoara si dificild. Usoard, deoarece
ne nastem, cei mai multi dintre noi, cu o aptitudine naturald pentru
comunicare. Dificild, pentru cd aceasta aptitudine poate fi indbu-
sita sau distorsionatd de modele complexe de lucru. Trebuie s ne
consoliddm abilitatile innascute cu abilitati constiente. Stapaniti
aceste abilitati si veti fi bine pregatiti pentru a avea succes, indife-
rent de pozitia pe care o ocupati in organizatie. Fiind un comuni-
cator competent si relaxat, veti putea obtine postul dorit, veti avea
un management mai eficient si veti fi un lider cu impact.

Totul incepe cu noi. Totul incepe cu voi.

xi






01
Ce este
comunicarea?

c omunicarea — este ceea ce facem noi, oamenii. Nu suntem sin-
guri, evident: fiecare fiinta vie transmite mesaje intr-un fel sau
altul, pentru a se orienta in mediul inconjurator sau pentru a atrage
alte fiinte. Miscdrile, sunetele, mirosurile — chiar si forma si culoa-
rea unei flori comunica informatii utile insectelor sau pasarilor
care sunt atrase de ea.

Dar se pare cd noi, oamenii, am dezvoltat anumite tipuri de
comunicare pana la un nivel rar de sofisticare. Stipanim extraordi-
nar de bine limbajul vorbit; dar la fel de impresionanta este si capa-
citatea noastra de a citi expresiile faciale, tonul vocii si gesturile.

Asadar, de ce ar fi comunicarea o problema la locul de munca?

4 N

Legile comunicarii formulate de Wii

Osmo Wii, un profesor finlandez, a elaborat aceste legi ale comu-
nicdrii corporative. Poate le recunoasteti pe unele dintre acestea
ca fiind aplicate si la locul dumneavoastra de munca.

De obicei, comunicarea esueazd, cu exceptia cazurilor
accidentale.

In cazul in care comunicarea poate esua, va esua.

In cazul in care comunicarea nu poate esua, totusi, in general,
esueaza.

Atunci cdnd comunicarea pare sd aib& succes asa cum inten-
tionati, cineva a inteles gresit.
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Dacd sunteti multumiti de mesajul dumneavoastrd, comunica-
rea cu sigurantd esueaza.

Daca un mesaj poate fi interpretat in mai multe moduri, acesta
va fi interpretat intr-un mod care maximizeaza efectele
negative.

Intotdeauna existd cineva care stie mai bine decét dumnea-
voastrg ce inseamnd mesajul pe care I-afi transmis.

Cu cé&t comunicdm mai mult, cu atdt comunicarea esueazd
mai mult.

Cu totii putem indica simptomele unei comuniciri deficitare la
locul de munca. Am putea vorbi despre instructiuni deficitare din
partea managerilor superiori sau despre anunturile cu vesti proaste
la nivel de companie, prezentate intr-un jargon fird sens. Putem
aminti sedinte inutile sau prezentari plictisitoare. Putem descrie o
discrepanta intre cuvinte si actiuni: de exemplu, managerul care
proclama importanta ,respectdrii colegilor” si apoi intarzie zece
minute la o sedinta.

Dar poate ca la baza tuturor acestor aspecte se afld o problema
mai serioasd. Poate ca avem o idee gresita despre ce este
comunicarea.

Asadar, sa incepem de aici.

Exercitiu

Completati aceastd propozitie folosind cel mult doudsprezece
cuvinte.

Comunicarea este...

Cereti parerea catorva colegi. Comparati-vd ideile.

Puteti defini comunicarea in toate formele sale? Puteti defini
comunicarea eficientd? Ce face ca un tip de comunicare sa fie
ineficientd? Puteti cddea de acord asupra unei definitii?




Ce este comunicarea?

Modelul de transmitere

In secolul al XIX-lea, cuvantul ,comunicare” ficea referire, in
principal, la circulatia bunurilor si a persoanelor. Evident, incd mai
folosim cuvantul in acest sens: drumurile si cdile ferate sunt forme
de comunicare, la fel ca vorbirea sau scrierea.

Folosim, in continuare, imagini industriale ca metafore pentru
comunicare. Informatia, la fel ca marfa, trebuie stocata, transferata
si recuperatd. $i descriem adesea miscarea informatiei ca pe un
»canal” prin care ,,curge” informatia.

In secolul al XX-lea, aceastd metafori a transportului s-a adap-
tat cu usurinta noilor tehnologii electronice: avem ,,linii telefonice”
si ,canale de televiziune”. Informatiile electronice vin sub forma de
»biti”, stocati in ,fisiere” sau ,seifuri”. Cuvintele ,,descarcare” si
»incidrcare” folosesc metafora transportului de marfa; e-mailul
foloseste imagistica postala.

Asadar, nu ar fi surprinzator dacd, in exercitiul descris anterior,
ati definit comunicarea ca fiind ,,transferul eficient de informatii”.
»Avem” o idee (ca si cum ideea ar fi un obiect). ,Punem ideea in
cuvinte” (ca §i cum am pune-o intr-o cutie); incercam sa ,,transmi-
tem ideea” (impingand-o sau ,,ficand-o inteleasa”); iar ,,destinata-
rul” — speram — ,,prinde” ideea. Poate fi nevoie s ,,desfacem” ideea
inainte ca destinatarul sa o ,,priceapa” complet. Evident, trebuie sa
fim atenti pentru a evita ,,supraincarcarea cu informatii”.

Acesta este modelul de transmitere al comunicarii si este foarte
puternic. Guverneaza toate procesele si politicile prin care comuni-
cam in organizatii. Acest model sugereaza ca informatia este obiec-
tiva si masurabild (cati biti transmitem?). Dincolo de toate acestea,
lucrurile sunt simple: putem desena o diagrama pentru a-l ilustra.

Modelul de transmitere este puternic, simplu — si gresit.

Rdsturnarea modelului de transmitere

Modelul de transmitere este gresit.
Comunicarea nu incepe cu transmitere, ci cu intelegere.
Indiferent cat de eficient transmit un mesaj, acesta nu va ajunge la



