Centrul de formare
profesionala nR A

De la intentie la impact: comunicare eficienta in serviciul public

Workshop de 2 zile care poate fi organizat, la cerere, la sediul oricdrei companii, pentru echipa proprie

Descriere

In companiile de ap&, comunicarea eficientd este esentiald pentru continuitatea serviciilor, gestionarea relatiei cu clientii
Si mentinerea unui climat organizational stabil. Comunicarea joacd un rol critic in prevenirea erorilor, in gestionarea
conflictelor si in alinierea echipelor la obiectivele operationale.

Workshopul ,De la intentie la impact: comunicare eficienta in serviciul public” este conceput pentru a sprijini echipele din
companiile de apd in dezvoltarea unor abilitéti cheie de comunicare interpersonala, esentiale pentru functionarea eficientéd
a organizatiei.

Workshopul este structurat in jurul unor exercitii practice, scenarii inspirate din situatii reale din domeniul serviciilor publice
si instrumente de comunicare aplicabile imediat in activitatea curentd. Accentul se pune pe performanta relationald, care
sustine eficienta operationald si creste coeziunea echipelor.

Obiective:

Dezvoltarea abilitétilor de comunicare eficientéa

Antrenarea unui stil de comunicare asertiv

Recunoasterea si gestionarea conflictelor cu impact pozitiv

Imbunétatirea colaborérii si a relatiilor in echipe

Cresterea constientizérii personale i interpersonale (self & social awareness).

Participanti tinta

- echipe din call center si compartimente comerciale care intra in contact cu clientii
- echipe din cadrul altor departamente care comunica cu Stakeholderii interni si externi

Beneficii pentru participanti & companie

Beneficii pentru participant:

Participantii vor invéta sa:
e structureze mesaje clare, coerente i orientate spre rezultat
e practice ascultarea activa si s ofere feedback constructiv

e adapteze comunicarea in functie de interlocutor (colegi, superiori, clienti)
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e gestioneze situatii dificile si conflicte cu calm si profesionalism

o utilizeze tehnici de argumentare si persuasiune

e isi exprime ideile clar, inclusiv in contexte de schimbare sau inovatie
e constientizeze rolul lor in organizatie

o integreze feedback-ul pentru imbunétatirea continua a performantei.

Beneficii pentru companie:
o  Eficientizarea comunicdrii interne si externe

e Reducerea conflictelor disfunctionale: angajatii dobandesc abilitati pentru a preveni, gestiona si dezamorsa
conflictele intr-un mod constructiv.

o Cresterea performantei echipelor: o comunicare claré si sdnatoasa sustine o colaborare mai bund, o mai buna
aliniere la obiective si un climat de muncé productiv.

o Imbunttirea abilitatilor de comunicare: scade riscul de ,blocaje” in relatia cu clientii sau colegii.

Temele abordate
Ziua 1 - Claritate, ascultare si asertivitate

1. Deschidere si setare context

Introducere, obiective, asteptari
Rolul comunicérii in performanta organizationala si in relatia cu clientii

2. Fundamentele comunicarii

. Cum functioneaza comunicarea

. Modele mentale, filtre cognitive si capcane de comunicare
. Erori de comunicare si interpretare

. Impactul comunicarii asupra relatiilor profesionale

3. Claritate si structura in comunicarea verbala si scrisa

. Diferenta intre mesaj transmis si mesaj receptionat

o Reformulare pentru claritate, responsabilitate si impact
. Principii de comunicare scrisa eficienta

o Capcane frecvente in comunicarea scrisa
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. Aplicatii practice: reformularea mesajelor (verbal si scris)
4. Ascultare activa si feedback constructiv

Feedback — necesitate sau moft

Cum functioneaza feedback-ul

Moduri de gandire (mindset in feedback)

Caracteristicile feedback-ului eficace

Aplicatii practice: oferirea si primirea feedback-ului in situatii dificile

5. Dezvoltarea asertivitatii

Axa submisivitate — asertivitate — agresivitate
Cum formulam cereri si stabilim limite

Cum spunem NU intr-un mod profesionist
Modele de comunicare asertiva (DESC, JEEPP)
Aplicatii practice: formularea unui mesaj asertiv

Ziua 2 - Adaptare, gestionare conflicte si argumentare

1.Recapitulare si reflectie

Recapé&concluzii ziua 1
Integrarea in practica

2. Adaptarea stilului de comunicare

Tipuri de interlocutori si stiluri de comunicare

Adaptarea mesajului in functie de context

Comunicarea cu interlocutori si clienti dificili

Aplicatii practice: adaptarea aceluiasi mesaj pentru stiluri diferite

3. Gestionarea conflictelor prin comunicare asertiva

Ce este conflictul si cand escaladeaza

De ce evitam sau amplificam conflictele

Modelul Thomas-Kilmann - stiluri de gestionare a conflictelor
Triunghiul Karpman - roluri disfunctionale in conflict
Transformarea conflictului in oportunitate relationala

Aplicatii practice: analizé si reformulare a unui conflict real
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4. Argumentare si persuasiune eficienta

Structurarea unui mesaj convingator

Tehnici de influentare fara presiune
Sustinerea ideilor in discutii si prezentari
Aplicatii practice: sustinerea unei idei in grup

5. Concluzii si plan de actiune

Workshop-ul este oferit in parteneriat cu Hashera, fiind sustinut de Camelia Tatarau, consultant resurse umane
si psiholog organizational.



