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NOTA INTRODUCTIVA

Comunicarea este un element fundamental al existentei umane, inca din antichitate
inteleptii ocupandu-se de arta retoricii. Prin comunicare, omul modern se analizeaza pe sine, Ti
analizeaza pe cei cu care se afld in interactiune si — in ultimd instanta — poate gasi un mod
propriu de investigare a lumii care-1 inconjoara. Comunicarea eficientd este conditionata de
intelegerea comuna a mesajului, iar acest lucru este valabil in orice organizatie.

Comunicarea este cheia catre succes in relatii sau la locul de munca pe parcursul intregii
noastre vieti. Abilitatea de a comunica eficient se datoreazd experientei, Insd cursurile
specializate in comunicare ofera o multime de experiente din care cursantii isi pot construi
propria strategie de comunicare eficienta.

In era moderna, in care suntem atat de invadati de tehnologie, comunicarea orali pare
sa ocupe locul doi, in comparatie cu comunicarea scrisa, prin intermediul diferitelor mijloace
disponibile acum. Comunicarea eficienta este esentiala pentru a creste productivitatea si pentru
a mentine relatii solide, de lunga durata, atat in plan profesional, cét si in plan personal.

Avéand atatea mijloace de comunicare, avem impresia ca astdzi comunicam mai mult ca
oricand. Exista retelele de socializare care permit comunicarea directa, in timp real, Intre doi
sau mai multi utilizatori. Comunicarea online este vitald mai ales 1n afaceri si de aceea este
esential ca utilizatorii sa detind cunostinte temeinice despre comunicare.

Auxiliarul de Etica si comunicare profesionala se adreseaza elevilor clasei a X-a, ciclul
inferior al liceului, filierd tehnologica, profil servicii, domeniul de pregatire profesionala:
Economic/Comert/Turism si alimentatie si celor din invatamantul profesional.

Continutul este elaborat in conformitate cu continuturile tematice prevdzute in
programele scolare, pe baza competentelor si imbina activitatile bazate pe efortul individual al
elevului cu activitatile ce solicita efortul intregului colectiv.

In cuprinsul auxiliarului se afli material teoretic si aplicativ: fise de documentare, fise
de lucru, teste si activitati bazate pe utilizarea metodelor moderne, grupate pe capitole, pentru
consolidarea cunostintelor elevilor.

Auxiliarul contribuie la formarea unor competente cheie:

- Competente de comunicare in limba roména;
- Competente sociale si civice;

- Competente antreprenoriale.



ELEMENTELE PROCESULUI DE COMUNICARE
Fisa de documentare

Comunicarea reprezintd un proces de interactiune intre persoane, grupuri, prin care se
schimba informatii, cunostinte, experiente, opinii, idei prin intermediul unor simboluri, semne,
comportamente.

Ca proces, comunicarea presupune o serie de caracteristici, si anume:

- comunicarea este un proces uman, constient;

- comunicarea este procesul prin care se creeaza o anumita semnificatie;

- comunicarea este un proces continuu;

-comunicarea este procesul prin care se construieste sensul atitudinilor si
comportamentul oamenilor;

- comunicarea se naste in context;

- comunicarea este un proces simbolic;

- comunicarea este un proces in care feedback-ul are un rol esential;

- comunicarea este un proces complex;

- comunicarea este un proces ireversibil.

Elementele procesului de comunicare sunt:

Emitatorul — o persoand, un grup de persoane care transmite un mesaj altei persoane
sau grup de persoane.

Receptorul este individul, grupul, institutia carora le este transmis mesajul.

Mesajul este unitatea de baza a comunicarii si poate fi alcatuit din cuvinte, sunete,
imagini, simboluri, gesturi, etc.

Canalul de comunicare este mijlocul prin care mesajul ajunge la receptor.

Codificarea este exprimarea sintetica a ideii sau conceptului mesajului.

Decodificarea este interpretarea de citre receptor a simbolurilor codificate de emitator.

Feedback-ul este raspunsul primit de la receptor cu privire la mesajul comunicat.

Factorii perturbatori sunt cei care constituie o piedica in calea comunicarii eficiente.

Codificare Mesajul Mesajul Decodificare

Emitator — Canal.; ~ Receptor
Feedback-ul

W Aplicatie practica
Scrie Tn doua paragrafe, Tntai cum ai comunica ceea ce faci la serviciu unui coleg din alt

departament si apoi bunicii de la tara. Analizeaza structura celor doua mesaje.
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0Joc de rol

Se formeaza echipe de cate 3 elevi. Fiecare echipa primeste pe un cartonas o tema pentru
mesajul pe care unul dintre elevi urmeaza sa il transmita celuilalt.

Unul dintre receptori ofera celuilalt feedback pentru prezentarea emitatorului. Aceasta
persoana doar realizeaza un comentariu fara a face nicio precizare sau vreun comentariu la
obiect care ar putea fi de folos.

Cel de-al doilea receptor ofera informatii clare si echilibrate pe marginea sesiunii
prezentate, facandu-se referire atat la aspectele pozitive cét si la cele negative.

Se analizeaza cele doua situatii de comunicare.

aFigﬁ de lucru nr.1

Raspundeti la urmitoarele intrebari:

1.Ce este comunicarea?



Fisa de lucru nr.2

Maria primeste un mesaj pe telefonul mobil: ,,Buna ziua! Sunt seful tau si as dori
sa-ti comunic ceva foarte important. Suna-ma!”. Identificati elementele procesului de

comunicare.

Elementele comunicérii Identificare

Emitator

Mesaj

Mijloc de comunicare

Receptor

Context

Feedback

Fisa de lucru nr. 3

Corina a citit pe email urmitorul mesaj: ,,In perioada 12-20 mai 2020, beneficiati de
oferte deosebite In unitatea noastrd. Vizitati magazinul Aurora, aflat pe strada Zorilor, nr.9,

oras Pitesti.”. Identificati elementele procesului de comunicare.

Elementele comunicarii Identificare

Emitator

Mesaj

Mijloc de comunicare

Receptor

Context

Feedback




OBIECTIVELE PROCESULUI DE COMUNICARE
Fisa de documentare
Obiectivele comunicarii:
- transmiterea corecta a mesajului;
- receptarea si intelegerea corectda a mesajului;
- realizarea feedback-ului.
Conditiile comunicarii eficiente:
- existenta unui climat de comunicare adecvat;
- evitarea monopolizarii discutiel;
- ascultarea activa;
- respect fatd de interlocutor;
- realizarea feedback-ului.
Stiati ca:
Oamenii retin informatia astfel:
10% din ceea ce citesc,
20 % din ceea ce aud,
30 % din ceea ce vad,
50 % din ceea ce aud si vad,
70 % din ceea ce repeta verbal si scriu,

90 % din ceea ce repeta verbal si experimenteaza ?

oAplicagie practica
Citeste urmdtoarea situatie prezentatd si identificd obiectivele comunicarii si

concluziile.

Situatia Directorul general al SC ALFA SRL il cheama in biroul sau pe directorul

de resurse umane.

Problema | El 1i prezinta un tablou sumar al sarcinilor sale: sa organizeze selectia si
recrutarea unui contabil, precizand calitatile si aptitudinile necesare, fara sa
exprime scopul angajarii, conditii si termene.

Directorul de resurse umane nu pune intrebari si nu cere detalii.

Obiectivele

Concluzii




NIVELURILE COMUNICARII
Fisa de documentare

Comunicarea intrapersonala este comunicarea fiecarei persoane Cu Sine insasi, care
se realizeaza prin gandire, analiza, reflectii, luarea deciziilor.

Comunicarea interpersonala se realizeaza prin dialogul cu alte persoane si ne ajuta
sa cunoastem pe ceilalti, sa stabilim si s intretinem legaturi umane, sa ne satisfacem diverse
nevoi.

Comunicarea in grup se realizeaza in colectivititi mici de persoane. Prin aceastd
comunicare se impartasesc cunostinte, experiente, se rezolva probleme, Se iau decizii.

Comunicarea publici este orice gen de cuvantare, expunere, prezentare sustinuta in
fata unui auditoriu mai mare de 3 persoane.

Comunicarea de masa este cea care se realizeaza prin comunicarea de masa, presa

scrisa, audiovizuala, internet.

Tipuri
de
comunicare

el COMILIBICQ TR NEFApErsonald — comunicarea in i cdtre sine

— COMLRICArER interpersonald — cormnicarea Intre oarnent

.I comunicarea de grip — communicarea intre membrii grupurilor

st comunicarea dintre camenii din grupuri cu alti oamenii.

comunicarea publicd- in fata unui auditorn de mai rlt de
trei persoane

4
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Aplicatii practice

oI. Elevii intra pe site-ul http://colegiuleconomic.rdsbz.ro/comunicarea/index.htm si

sunt indrumati sa parcurga testul urmator:

1 a. Identificati nivelul de comunicare corespunzitor

r a) Comunicarea intrapersonala
« b) Comunicarea interpersonala
e« C) Comunicarea Tn grup
o d) Comunicarea publica
r e) Comunicarea de masa

2 b. Identificati nivelul de comunicare corespunzitor

e a)
s b)
a c)
s d)
e e)

Comunicarea intrapersonald
Comunicarea interpersonald
Comunicarea Tn grup
Comunicarea publica

Comunicarea de masa

10
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3 C. Identificati nivelul de comunicare corespunzdator

T a) Comunicarea intrapersonala
r b) Comunicarea interpersonala
« C) Comunicarea Tn grup
C d) Comunicarea publica
o e) Comunicarea de masa

4 d. Identificati nivelul de comunicare corespunzator

T a) Comunicarea intrapersonald
« b) Comunicarea interpersonala
C C) Comunicarea Tn grup

o d) Comunicarea publica

T e) Comunicarea de masa

5. Pentru fiecare din situatiile de mai jos identificati nivelul de comunicare

corespunzator:

11



A) Ionut sustine un proiect in fata clasei sale, alcatuita din 15 elevi. Nivelul de
comunicare este:

a) intrapersonala

b) interpersonala

¢) publica

d) in grup

e) de masa

B) Maria 1i povesteste loanei despre excursia planificata pentru vacanta de
iarna. Nivelul de comunicare este:

a) intrapersonala

b) interpersonala

¢) publica

d) in grup

e) de masa

C) Elena se intreaba ce ar putea face ca sa se impace cu Lucia. Nivelul de
comunicare este:

a) intrapersonala

b) interpersonala

¢) publica

d) in grup

e) de masa

D) Vlad urmareste la televizor o relatare despre inundatiile care s-au abétut
asupra Romaniei. Nivelul de comunicare este:

a) intrapersonala

b) interpersonala

¢) publica

d) in grup

e) de masa

E) Ana, Filip si Luca vorbesc despre surpriza pe care vor si i-o faca Cristinei
de ziua ei. Nivelul de comunicare este:

a) intrapersonala

b) interpersonala

¢) publica

d) in grup

12



¢) de masa

Rezolvare:1—-e;2—-b;3—-c;4—-a;5:A-c;B-b;C-a;D-¢;E—-d

Fisa de lucru

al. in coloana A sunt enumerate nivelurile comunicirii, iar in coloana B
concretizarea acestora. Scrieti asocierile corecte dintre fiecare cifra din coloana

A si litera corespunzatoare din coloana B:

A. Nivelurile comunicarii B. Caracteristicile

l.comunicarea intrapersonald; | a. orice gen de cuvantare, expunere, prezentare
sustinuta in fata unui auditoriu de mai mult de

2. comunicarea interpersonald; | trei persoane;

3. comunicarea publica; b. permite dialogul cu celalalt;
4. comunicarea de masa; C. asigurda schimburile in interiorul micilor
5. comunicarea in grup. grupuri umane;

d. informarea prin intermediul mass mediei;

e. comunicarea individului cu sine insusi;

f. canalul prin care mesajul ajunge la receptor.

o2. Scrieti in dreptul fiecarui enunt litera A, daca apreciati ca enuntul este
adevarat sau litera F, daca apreciati ca enuntul este fals.

a. Comunicarea intrapersonala permite dialogul cu celalalt.

b. Mesajul este forma fizica in care emitatorul codifica informatia.

c. Emitatorul este persoana care primeste mesajul.

d. Comunicarea in grup asigura schimburile in interiorul micilor grupuri umane.

e. Orice emitator trebuie sa se autoeduce pentru a putea ,,asculta activ”.

o3. Imaginati-va ca doriti s cumparati un produs electronic si va aflati intr-un
magazin care comercializeazd acest tip de produse. Exemplificati comunicarea

interpersonala si specificati care au fost obiectivele comunicarii si dacd au fost realizate.

04. Precizati rolul si influentele pozitive si negative ale comunicarii de masa asupra

publicului larg. Argumentati!

13



MIJLOACE DE COMUNICARE
Fisa de documentare
Mijloace de comunicare prezentationale: vocea, fata, corpul.
Mijloace de comunicare reprezentationale: carti, scrieri, picturi, fotografii, etc.
Mijloace de comunicare mecanice: telefonul, radioul, televiziunea, telexul, internetul.
Retelele pot fi:
- formale: sedinte, minute, congrese, etc.
- informale: discutii personale.
Canalele de comunicare pot fi:
- canale individuale (fata in fatd);
- canale de grup ( doua sau mai multe persoane);
- canale fara contact direct ( posta, internet, fax, documente, etc.)
Comunicarea in masa (mass-media);
Comunicarea orala (telefon, teleconferinta);
Comunicarea scrisa ( corespondenta, fax, e-mail);
Comunicarea vizuala (retroproiector, Internet);
Comunicarea audiovizuala (videoconferinta).
Internetul oferd informatii sub forma de texte, imagini, sunete prin intermediul

transferului de fisiere, video, email, telefonie sau televiziune prin Internet, etc.

Raspundeti la urmatoarele cerinte:

1. Clasificati mijloacele de comunicare cunoscute.

4. Enumerati mijloacele de comunicare pe care le-ati folosi in urmatoarele situatii:

a. Anuntati o sedintd desfasurata cu personalul firmei.

14



b. Faceti reclama produselor firmei.

€. Stabiliti o intalnire cu un asociat al firmei.

oAplica;ii practice

1. Tn ce situatii de comunicare ai folosi telefonul, cand ai folosi emailul si cand ai prefera
sa comunici fata in fata? Care sunt avantajele si dezavantajele fiecaruia dintre aceste canale de
comunicare?

2. Ce ai face in fiecare dintre situatiile urmatoare? Ai scrie, ai telefona sau ai discuta fata in
fata:

a. Comunici unui client ca aprobarea creditului sau va dura mai mult decat estimarea
initiala.

b. Confirmi primirea unei comenzi importante de consumabile.

Ai schimbat o procedura de lucru importanta pentru echipa ta.

o o

Recomanzi sefului tau un posibil nou produs bancar, profitabil, dar riscant.
Refuzi o cerere de marire a salariului din partea unui subordonat.
Comunici sefului tau stadiul realizarii obiectivelor.

Ainevoie de o informatie de la un coleg din alt departament.

o Q —+H~ o

Vrei sa ceri o zi libera.

15



FORME DE COMUNICARE

Fisa de documentare

a. Dupa forma comunicarii:
- Comunicarea verbala:
» Comunicarea oralda — se foloseste in discutii, convorbiri telefonice,
dezbateri, conferinte, etc.
» Comunicarea scrisa - se foloseste in scrisori, cereri, oferte, rapoarte,
procese verbale, referate, etc.
- Comunicarea nonverbala —reiese din gesturi, expresia fetei, tinutd, modul de folosire a
timpului, etc.
- Comunicarea paraverbald — se manifesta prin intonatie, ritm, accent, etc.
b. Dupa domeniul de activitate:
- corespondenta juridica (contestatia, plangerea);
- corespondenta administrativa (referatul, raportul, procesul-verbal, decizia, ordinul,
dispozitia);
- corespondenta protocolara (invitatii, felicitari);
- corespondenta comerciala (oferta, comanda).
c. in functie de numirul de persoane:
- comunicare intrapersonald;
- comunicare interpersonald;
- comunicare de grup;
- comunicare publica;
- comunicare de masa.
d.in functie de frecventa de a comunica:
- comunicare permanenta;
- comunicare periodica;
- comunicare ocazionala.
€. Dupa scopul urmarit:
- comunicare oficiala;
- comunicare neoficiala.
f. in functie de frecventa de a comunica:
- comunicare permanenta;
- comunicare periodica;

- comunicare ocazionala.
16



Aplicatii practice

o 1. Completati fiecare propozitie cu cuvantul care vi se pare cel mai potrivit
dintre cele sugerate.
A. Ar trebui sa-i raspund celuilalt intr-o maniera
a. pozitiva,
b. negativa,
c. neutra.
B. Daca vorbesc prea , celalalt poate crede cd sunt furios.
a. Incet;
b. sacadat;
C. tare.
C. Cand repet ceva, spun de fiecare data
a. in alt mod;
b. in acelasi fel;
c. cu fraze din ce in ce mai complicate.
D. Cei care au pregatire diferita, pot intelege diferit notiunea de fata de mine.
Totul este sa nu-mi pierd rdbdarea.
a. timp;
b. moda;
c. politete.
E. Vorbesc clar si simplu, evitand
a. glumele si eufemismele;
b. abrevierile si jargonul,
c. toate cele de mai sus.
F. Propozitiile scurte si cuvintele cu maxim silabe sunt cele mai potrivite
pentru o0 buna comunicare.
a. 2-3;
b. 0-1;
c. 4-5.

62. Realizati un mesaj catre o persoand care v-a ajutat, cu cateva cuvinte de
multumire si o referire la ajutorul dat. Ganditi-va apoi la o persoana care credeti cd are nevoie

de o incurajare sd treacd peste un obstacol. Ce mesaj i-ati transmite?

17



COMUNICAREA VERBALA

Fisa de documentare

A) Comunicarea orala: discutii, convorbiri telefonice, reclame, etc.

B) Comunicarea scrisa: scrisori, cerere de oferta, comanda, raport, etc.

In timpul unei comunicari verbale este necesar:

A comunica verbal eficient

itlgelege ce se spune Fa-te inteles

© ascultd-1pe cel ce © asigurd-te ca

vorbe gte interlocutorul aude g1

© cere-1 interlocutorului intelege ceea ce 11 sput

s repete daci at © adapteazi-te la

neclaritat interlocutor

© asigurd-te cd at © nu utiliza cuvinte prea

inteles exact ceea ce a complicate sau expresii ce

vrut si spuni ar putea fi intelese gresit

interlocutorul © utilizati pe cét posibil

© nu ezita s pul anecdote sau imagini atunci

Intrebéari pentru a cand este cazul

intelege mai bine despre © fncercati sd aveti un

ce este vorba discurs cat mai viu, mat

© nu ezita si iei notite atragator

atunci cand este cazul © utilizati argumente care
sa influenteze interlocutorul
© nu va temeti s repetati
ceea ce considerati mai
important

Tipuri de ascultare (dupa gradul de implicare al ascultatorului):
- ascultare activa;
- ascultare pasiva.
1.Ascultarea activa este procesul prin care se urmareste intelegerea a ceea ce exprima
un interlocutor si are formele:
- ascultarea de sprijin;
- ascultarea de raspuns;
- ascultarea de asimilare.
2. Ascultarea pasiva — emitatorul vorbeste, dar nu stie dacad este ascultat (cealalta

persoana se gandeste la altceva, face altceva in acelasi timp sau priveste 1n altd parte).

18



Aplicatii practice

ol. Analizati urmétoarele enunturi si puneti A sau F in dreptul fieciruia:
a. Majoritatea oamenilor mai mult ascultd decat vorbesc.

b. Cei mai buni ascultdtori nu spun nimic in timp ce asculta.

c. Cei mai buni ascultatori il privesc pe vorbitor.

d. Oamenii asculta cu atentie atunci cand subiectul ii pasioneaza in mod deosebit.

e. Ascultatorii sunt mai influentati de ceea ce se spune, decat de cum se spune.

o2. Réaspundeti cu da sau nu la urmatoarele intrebéri:

a. Intr-o incapere va plasati astfel incat sa fiti sigur ca veti auzi clar?

b. Nu tineti cont de modul in care aratd un vorbitor si sunteti atent doar la ideile pe care le
prezinta?

c. Tineti seama de propriile conceptii si sentimente cand judecati mesajul celui care vorbeste?
d. Sunteti atent permanent la tema si urmariti logica ideilor prezentate?

€. Va pierdeti rdbdarea cand auziti o parere pe care o considerati gresita?

o3. Cititi urmatoarele enunturi. Apreciati daca sunt adevarate sau false si notati
motivul pentru alegerea facuta.

a. Capacitatea de a asculta este o calitate innascuta. [] [

b. Ascultarea este un proces pasiv. [ []

c. Vorbitorul nu trebuie Tntrerupt de cel care-1 asculta. (1 []

d. Daci ai inteles ideea, nu-l mai asculti cu atentie in continuare pe vorbitor. ] [J

e. Verbele ,,a asculta” si ,,a auzi” sunt sinonime. [ [

o 4. Joc de rol

Elevii se grupeaza in perechi. A si B stau fata in fata. Persoanele A formeaza o linie si
persoanele B altd linie in fata acestora. Acestia se gandesc la o istorioara scurta, o anecdota sau
altceva, despre care ar dori sd povesteasca partenerului.

a. A si B relateaza istorioara concomitent (1 min.). Feedback: Cum v-afi simtit? Care a fost
reactia voastra?

b. A povesteste istorioara, iar B nu asculta, face altceva, priveste intr-0 parte etc. (1 min.). Apoi
participantii isi schimba rolurile. Feedback: Cum se simte cel care vorbeste? Dar cel care nu
asculta?

c. A povesteste istorioara, B il ascultd activ (1 min.). Apoi isi schimba rolurile (1 min.).
Feedback: Cum s-a simtit cel care a vorbit? Ce sentimente a incercat cel care a ascultat?
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05. Joc de rol

Se solicita elevilor sa propunad o intrebare deschisa si alta inchisa. Se observa care este
diferenta intre informatiile obtinute prin intermediul intrebarii deschise (multe informatii
spontane) si a intrebarii inchise (da/nu).

Cand toti participantii au inteles diferenta, elevii sunt organizati Tn grupuri mici a cate
trei persoane: A, B si C. A va incerca sa obtina cat mai multe informatii privind obisnuintele si
preferintele lui B (alimente, locul preferat, prima amintire, cea mai frumoasa vacanta etc.), fara
ca B sa raspunda prin da/nu. C observa si noteaza ori de cate ori A adreseaza o intrebare inchisa
sau atunci cand B raspunde prin da/nu. Apoi rolurile se schimba. Fiecare grup prezinta
feedbackul la sfarsitul exercitiului: 4 fost dificila formularea intrebarilor deschise? De ce? Ce

a remarcat B despre modul in care a fost interogat?

o6. Joc de rol

Se formeaza grupuri din trei persoane si acestea se gandesc la o problema, la o dificultate
pe care o au §i pe care ar dori s o rezolve in acest cadru.

A 151 expune problema. B il ascultd punand in aplicare tehnicile de receptionare activa.
In acest timp C face notite. Apoi rolurile se schimba de dous ori (2 x 5 min.).

Feedbackul din partea fiecarui grup la sfarsitul exercitiului: Ce a simtit persoana care
areceptat? Cum a fost sa asculti in acest mod, usor sau dificil?

Se discutd despre ceea ce ajuta la receptionarea mesajului si despre ceea ce impiedica

receptionarea lui. Se analizeaza strategiile de succes si cele de esec.

0 7. Lucrul in grup “Lantul comunicarii”

Se impart elevii in trei subgrupuri si formeaza trei coloane. Pe o foaie de hartie, se scrie
o frazd lunga pentru fiecare persoana care std in fruntea coloanei. Conditia este ca aceste trei
persoane sa transmita verbal colegului din spate fraza respectiva, fara a-i arata foaia. Se observa
ce strategii sunt puse in aplicare: participantii s-au inclus intr-o competitie de viteza sau, din
contra, isi rezerva timp pentru a repeta fraza si a o reformula. Se face un debriefing al jocului
insistand asupra importantei reformularii. Apoi se specificd, care strategie a functionat mai bine
si care nu a dat rezultate. Se analizeaza strategiile de succes si cele de esec. Se poate relua jocul,

daca este necesar, schimband participantii intre ei si frazele propuse.
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TEST DE EVALUARE NR.1

I. Incercuieste litera care corespunde rispunsului corect: 2 puncte
1. Comunicarea interpersonala presupune:
a) existenta a doi participanti;
b) comunicarea cu noi insine;
¢) prezenta unui emitator unic si a unei multitudini de receptori (prelegeri, discursuri
etc.);
d) ca emitatorul si receptorul sunt una si aceeasi persoana.
2. Feedback-ul reprezinta:
a) reactia receptorului inainte de expunerea la mesaj;
b) transformarea mesajului intr-un mod care sa exprime simbolic ideea sau conceptul
care doreste sd ajunga la receptor;
¢) partea din raspuns care se intoarce la emitent;
d) receptorul mesajului.
3. Una dintre formularile de mai jos reprezinta conditie a comunicarii eficiente:
a) lipsa de atentie;
b) intreruperile repetate;
¢) monopolizarea discutiei;
d) feedback-ul permanent.
4. Comunicarea nonverbala se evidentiaza prin:
a) accent;
b) tinuta;
C) pauza;
d) ritm.
II. a. Enumerati obiectivele comunicarii. 1 punct
b. Caracterizati comunicarea de grup. 1 punct
C. Prezentati elementele procesului de comunicare. 1 punct
I11. Sunteti managerul unei firme de cosmetice ce a reusit sa realizeze cateva produse
revolutionare de intinerire si revigorare a pielii. Prezentati o forma de comunicare pe care ati
utiliza-o in informarea pietei tintd. Descrieti, pe scurt, mesajul transmis, precizand mijlocul de

comunicare ales. 4 puncte

Se acorda un punct din oficiu.

21



TEST DE EVALUARE NR.2

. Incercuiti litera care corespunde rispunsului corect: 1p
1. Elementele procesului de comunicare sunt: 0,5p
a. emitatorul, receptorul,

b. mesajul, emitatorul, contextul comunicarii;

c. mesajul, receptorul, emitatorul;

d. emitatorul, receptorul, mesajul, canalul de comunicare, feedback-ul, contextul.

2. Emitatorul este: 0.5p
a. persoana care primeste mesajul;

b. drumul parcurs de mesaj;

c. initiatorul comunicarii;

d. forma fizica in care emitatorul codifica informatia.

I1.Asociati elementele comunicarii din coloana A, cu descrierile ficute in coloana B.

4p
Elementele Descrierea elementelor
comunicaril
1.Emitatorul a) este unitatea de baza a comunicarii si poate fi alcatuit din cuvinte scrise
2. Receptorul | sau rostite, sunete, imagini vizuale, simboluri, etc.
3. Mesajul b) este principalul spatiu pentru factorii perturbatori, dar in acelasi timp

4. Feedback-ul | presupune o coerentd de comunicare intre emitator si receptor.

C) este o persoana sau un grup, o organizatie care detine informatii mai
bine structurate decét receptorul si presupune o motivatie sau un scop.
d) este persoana, grupul, institutia carora le este transmis mesajul.

e) este mijlocul prin care mesajul este transmis.

I11. Notati cu adevarat (A) sau fals (F) urmatoarele enunturi: 2p
a. Eficienta procesului de comunicare depinde de asigurarea unui mediu propice comunicarii.
b. Mijloacele de comunicare prezentationale sunt: carti, fotografii, scrieri, picturi, etc.

C. Mesageria electronicad nu reprezintd un sistem de transmitere rapidd a documentelor text sau
grafice de dimensiuni mari; cu ajutorul acestui mijloc de comunicare se face posibila si intrarea
in dialog prin intermediul ecranului precum si sa se transmita simultan mai multe mesaje in
acelasi timp.

d. Comunicarea interpersonald - presupune obligatoriu doi participanti si are calitatea de a
influenta opiniile, atitudinile sau credintele oamenilor.

V. Realizati un eseu cu tema ,,Rolul comunicirii in societatea contemporana”. 2p

Se acorda un punct din oficiu.
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COMUNICAREA NONVERBALA
Fisa de documentare
Elementele comunicarii nonverbale sunt:
- limbajul trupului;
- limbajul spatiului;
- limbajul timpului;

- limbajul culorilor.

LIMBAJUL TRUPULUI

Corpul uman vorbeste si uneori spune mai mult decat gura. Pozitia corpului ne ofera
informatii utile cu privire la disponibilitatea interlocutorului de a comunica.

Mimica este o altd componenta relevanta a limbajului trupului.

Gesturile, pe de altd parte ne dau indicii tot la fel de importante cu privire la

personalitatea interlocutorului, starea sa de spirit.

Posibilitati de interpretare a gesturilor

Mesaj Gesturi, miscari corespunzatoare
Degajare Maini deschise, haina deschisa.
Apdrare Brate incrucisate pe piept, picioarele peste bratele scaunului in

timp ce sta pe scaun, picior peste picior, pumni stransi, lovituri

cu mana in masa.

Suspiciune Nu se uitd la persoana de fata, brate incrucisate, indepartare de
persoana de fata, inclinatia capului, privire intr-0 parte,

atingerea sau frecarea nasului, frecarea ochilor, incheierea

hainei.
Hotararea de a lua o Mainile pe solduri, mainile pe genunchi, sederea pe marginea
decizie scaunului, mainile prind marginea mesei, apropierea de
partener.
Nervozitate Isi drege glasul, fluiera, pune mana la gurd in timp ce vorbeste,

se agitd pe scaun, se balbaie, clipeste des, nu se uita la celalalt,

transpird, pocneste degetele.

Plictiseala Mazgaleste ceva, misca piciorul, capul intr-o mana, privire in

gol.
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LIMBAJUL SPATIULUI

In functie de spatiul personal, de distanta fatd de interlocutor, de marimea camerei,
mobilierul ales, modul in care este amplasat in incapere putem afla diferite lucruri despre
personalitatea respectivului. Practica aratd ca fiecare om percepe spatiul in mod diferit si ca
exista diferente culturale privind folosirea spatiului.

LIMBAJUL TIMPULUI

Folosirea eficientd a timpului presupune prezenta unor trasdturi de memorie,
flexibilitate, spirit de observatie, capacitate de efort, capacitatea de a stabili prioritagi.

LIMBAJUL CULORILOR

Culorile influenteaza si ele comunicarea.

Culorile calde favorizeazd comunicarea, cele reci o inhiba. Culoarea vestimentatiei

folosite ne comunica o serie de lucruri:

Culoarea | Informatia

Rosu Om plin de sentimente.

Portocaliu | Sunt organizat si hotarat sa-mi realizez planul.

Galben Doresc sa discutam.
Verde Tmi place schimbarea.
Bleu Sunt inventiv.

Bleumarin | Imi place si fiu sef si sa dau ordine.

Negru Stiu foarte bine ce am de facut.

Aplicatii practice

1. Ati urmdrit si ascultat vreodata cu atentie actorii la TV si Tn filme? Prin ce se deosebesc
persoanele care au succes? Prin ce se deosebeste o persoand normala de o vedeta?
Formulati propriile raspunsuri ludnd in considerare urmatoarele aspecte:
{1 Expresia fetei
= Zambiti cu toatd fata sau doar cu colturile gurii?
= Ridicati usor sprancenele cand va incruntati?
= Cum faceti sa aratati ca va simtiti bine?
= Puteti prelua usor expresia figurii celuilalt?
] Postura corpului
= Va aplecati usor in fatd sau stati complet drept si cu umerii trasi spre spate?

= Copiati de obicei pozitia celeilalte persoane (ca in oglinda)?
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[] Miscarea mainilor

= Utilizati anumite gesturi sau de obicei nu miscati aproape deloc mainile? Sau faceti gesturi
rapide si necontrolate?

= Copiati gesturile interlocutorului, ca miscare, ritm si viteza?

1 Tonul vocii

o Zambiti cand vorbifi? Stiti cum vi se schimba vocea cand zambiti?

= Miscati capul in sus si n jos?

= Preferati sa vorbiti calm, monoton, pe acelasi ton, chiar daca astfel pareti plictisit si rece?

= Reusiti sa pastrati un echilibru, astfel incat sa aveti un discurs cald si atragator?

2. Asociati componentele comunicirii nonverbale din coloana A, cu interpretarile

facute in coloana B:

Componentele Interpretarile

comunicarii nonverbale

1.Limbajul corpului a. Toate miscarile si gesturile unei persoane au rolul de a crea
2.Limbajul spatiului limbajul trupului, una dintre cele mai importante componente
3.Limbajul timpului ale comunicarii nonverbale;

4.Limbajul culorilor b. Reprezintd obiectul de studiu al stiintei care studiaza

perceperea si utilizarea spatiului de cétre om;

c. Culoarea, dincolo de perceptia ei afectiva, este o oglinda a
personalitatii noastre si deci influenteazd comunicarea,

d. Timpul este un element extrem de pretios si de aceea atunci
cand cineva isi permite sa nu-1 foloseasca, acest lucru comunica

diferenta de statut.

3. Jocuri de rol:
- Cineva care spune “Imi pare rau!” de 0 manieri care este in mod evident nepoliticoasa.
- Cineva care spune “Felicitari!” unui coleg pentru recenta promovare, dar in mod evident
considera ca el nu ar fi trebuit sa fie promovat.
- O persoana este intrebata daca 1si aduce aminte de mesajul unei lectii anterioare si il prezinta.
Acelasi mesaj il repetd un alt elev. Acesta nu va folosi in raspunsul dat acelasi mod de expunere
ca si colegul sau, ceea ce demonstreaza ca intelesul continutului unui mesaj se poate schimba

prin tonul vocii / limbajul corporal folosit.
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COMUNICAREA SCRISA

Fisa de documentare

Prin comunicare scrisd se intelege: scrisoare, continutul unei scrisori, schimb de scrisori
intre doua sau mai multe persoane. Este procesul de comunicare intre 0oameni prin scrisori,
instiintari sau comunicari scrise.

Caracteristicile mesajului scris:
1. Are anumite restrictii de utilizare pentru a raspunde intereselor celor care au solicitat sau
carora le este transmisa informatia.
2. Trebuie sa fie conceput cat mai clar.
3. Presupune un control exigent asupra informatiilor, evenimentelor si argumentelor folosite.
4. Poate fi exprimat sub diferite forme.
5. Este judecat si analizat dupa fondul si forma textului.

Canalele specifice circulatiei mesajelor scrise sunt : posta, telefon, email, fax, Internet
etc. Pentru redactarea unui mesaj scris se impun anumite cerinte:
a. Stabilirea clara a obiectivelor documentelor;
b. Structurarea cat mai buna a ideilor;
c. Mesajul sa fie cat mai concis si clar;
d. In cadrul mesajului scris trebuie respectat modul de adresare si redactare specifice cadrului
organizational.

O scrisoare comerciald bine realizata din punct de vedere tehnic, trebuie sa corespunda

regulilor de:
- claritate;
- concizie si curtoazie;
- corectitudine, precizie;
- sobrietate si oficialitate;
- stil comercial.

lata mai jos exemple clare de asa da si asa nu, pentru fiecare dintre caracteristicile
acestei tehnici de comunicare eficienta.

CLARITATE- Exemplul negativ:
,, Buna, Andrei.
Voiam sa ifi scriu o scurta observayie despre Mihai, care lucreaza in departamentul tau. Este
0 mare valoare si as vrea sa vorbesc mai multe cu tine despre el, cand vei avea timp.
O zi bung,

Daniel”
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Despre ce este vorba in acest email? Nu putem spune cu sigurant. In primul rand, daca
exista mai multi angajati cu numele de Mihai in departamentul lui Andrei, acesta nu va sti
despre cine anume vorbeste Daniel.

Tn al doilea rand, ce anume face Mihai, incét este considerat o mare valoare? Nici asta
nu stim. Andrei va trebui neaparat sa dea inca un email prin care sa ceara mai multe informatii.

Tn plus, care este scopul acestui e-mail? Vrea Daniel si poarte o simpla discutie
nesemnificativa despre Mihai sau exista un obiectiv clar? Nu putem spune, deci Andrei va fi cu
siguranta confuz.

Exemplul pozitiv
,, Buna, Andrei.

Voiam sa ifi scriu o scurta observarie despre Mihai lonescu, angajatul din departamentul tau.
Tn ultimele saptamani, a ajutat departamentul de IT sa treacd cu bine peste multe sarcini grele,
in timpul sau liber.

Acum, avem un proiect foarte greu, care trebuie terminat intr-un timp cat mai scurt, iar
cunostingele si abilitarile lui ne-ar fi de mare ajutor. Putem sa il avem alaturi de noi in acest
proiect?

As aprecia enorm sa purtam o conversatie mai detaliata despre acest subiect. Cand ar fi cel
mai bun moment in care as putea sa te sun pentru a continua discutia?
O zi bung,

Daniel”

Tn acest exemplu, mesajul este mult mai clar, iar destinatarul intelege exact despre ce este vorba
si are informatiile necesare pentru a trece la pasul urmator.

Concretitudine

Exemplul negativ
,Firma de contabilitate SC ALFA SRL te va ajuta sa i dezvolsi afacerea.”
O astfel de afirmatie nu iti va aduce prea multe vanzari. Nu are pic de pasiune, niciun fel de
detaliu, nimic care sa genereze emotii, nimic care sa le spuna destinatarilor de ce ar trebui sa le
pese. Mesajul nu este suficient de concret, Tncét sa faca o diferenta.

Exemplul pozitiv
,,Cat timp pierzi pentru a tine evidensa actelor companiei tale? Cu siguranza, prea mult.
Contacteaza Firma de contabilitate SC ALFA SRL si imputerniceste-i pe alsii sa se ocupe de
aceste documente in locul tau. Foloseste-¢i timpul pentru a gasi soluyii prin care sa ifi dezvolfi
afacerea!”

Acest exemplu este o varianta mai buna, intrucét arata nevoia clientului, argumenteaza, se

identifica, creeaza o imagine clara a serviciului oferit.
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PRECIZIE
Exemplul negativ
,,Buna ziual
Vreau sa va reamintesc de gsedinra pe care 0 avem  maine.
Ne vedem atunci.
Marius”
Este evident faptul ca acest mesaj este incomplet. Ce intalnire? Unde? Cand? De ce?
Exemplul pozitiv
,, Buna ziua,
Vreau sa va reamintesc faptul ca méine are loc sedinfa despre politica de comunicare a
companiei. Ne vom intalni la 10:00 in sala de conferinze de la etajul 2. Va rog, confirmayi-mi
prezensa!
Ne vedem maine,

Marius”

=" Scrisoarea de afaceri poate fi: de vanzari, de insotire, de remedieri, de fidelizare, de
reclamatii. Ea va cuprinde:
- Un prim paragraf in care este prezentatd pe scurt situatia.
- Un al doilea paragraf care detaliaza problema sau oferd o rezolvare pentru problema
ridicata.
- Un al treilea paragraf care descrie masurile ce vor fi luate, poate formula o cerere, poate
oferi un sfat sau poate exprima o dorinta.
Scrisoarea va indica cu precizie: identitatea semnatarului si statutul lui, identitatea
destinatarului, data si locul in care a fost conceputd, mesajul clar si la obiect.
E-mail
[1Regula de baza in redactarea unui e-mail de succes este: maximum de informatii in minimum
de cuvinte.
[1 Caregula de baza (in afara de cuvintele de legatura: si, de, pentru, ca, etc.), atunci cand te
uiti la textul tocmai scris, Incearca sa observi dacd un cuvant se repeta de mai mult de 3 ori.
Daca da, gaseste un sinonim pentru a nu-l enerva pe cititor.
[1 Foloseste un stil simplu, fara cuvinte care amintesc de limbajul de lemn, sau cuvinte prin
care sa fortezi clientul sd foloseascd un dictionar explicativ al limbii romane!
1 Compune paragrafe scurte si un fir narativ care decurge natural.

(] Fii atent la greselile gramaticale sau de tastare, greselile de orice natura Intalnite Intr-un text
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submineaza autoritatea autorului. Evita pleonasmele, contradictiile in termeni si mai ales
despartirea prin virgula.

1 Nu compune e-mailuri care au fraze bloc. Pentru a fi citite mai usor, sparge aceste fraze prin
spatii, apasand tasta ENTER, astfel incat textul sa fie placut la prima vedere.

[1 Foloseste semnatura electronica! Daca vrei ca un client sa te contacteze este foarte important
ca acesta sa aiba la dispozitie numarul tau de telefon si adresa de e-mail.

[1 Dupa citirea scrisorii electronice transmisa de tine, un client se intreaba cu siguranta: «Eu ce
am de céstigat? Unde sunt beneficiile mele?». Oamenii sunt permanent agresati de scrisori,
fluturasi, brosuri, oferte. Scrie totul astfel incat sa ii captezi atentia.

(1 Aloca suficient de mult timp scrierii. Prima greseala este considerarea faptului ca redactarea
unui text este un proces usor si rapid.

[1 Citeste si reciteste textul de cateva ori. Poti chiar ruga un coleg sa il citeasca si sa iti dea
feedback.

Formule de inceput

1 Dupa cum v-am informat la telefon ...

] Avem placerea sa va informam ca ...

[] Ca raspuns la cererea dumneavoastra, va trimitem ...

[J Caurmare a conversatiei noastre telefonice din data ... va confirm ca ...

[J Ati putea sd-mi trimiteti, va rog ...

[J Veti gési 1n atasament ...

[] Dorim sa va informdm ca firma noastra va oferd de acum inainte ...

Formule de incheiere

[1 Pentru orice informatie suplimentara va stam la dispozitie ...

[ In asteptarea unui rispuns favorabil ...

[J Nu ezitati sa ne cereti orice informatie suplimentara ...

[ Va multumim pentru cooperarea/increderea dumneavoastra ...

[] Sperand ca raspunsul dumneavoastra va fi favorabil ...

a. Model e-mail pentru abordarea initiala a clientului

Stimate domnule/ Stimata doamna ...

Am vazut de curand pe site-ul dumneavoastra ...

Am rasfoit catalogul dumneavoastra de prezentare ...

Detinem informatii de la Camera de Comert ...

Am vazut in catalogul X ca firma dumneavoastra are ca profil de activitate ...
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si detineti cladiri, utilaje etc .... Pentru ca ne dorim si oferim clientilor nostri raspunsuri si
solutii concrete si adaptate preocupdrilor lor, va putem oferi asigurari pentru diferitele ... pe
care le detineti.

Va oferim in mod gratuit o analiza a necesitatilor dumneavoastra, la o data care v-ar conveni.
Pentru orice informatie suplimentara nu ezitati sa ne contactati.

Cu stima,

Vasile lonescu

b. Model de e-mail pentru stabilire intilnire dupi o convorbire telefonica

Stimate domnule/ Stimata doamna ...

Doresc sa va mulfumesc pentru convorbirea telefonica avuta in cursul zilei de ieri/ azi... ....
Intrebarile dumneavoastra legate de produsul nostru ... mi-au deschis noi perspective privind
parteneriatul pe care il cream.

Am remarcat disponibilitatea dumneavoastra de a afla amanunte legate de produsele noastre.
Ne-ar placea sa va avem, Intr-una din zile, oaspete in agentia noastra aflatd pe strada ... la
numarul....

Asteptam raspunsul dumneavoastra privind posibilitatea de a ne intalni.

Va dorim succes in actiunile pe care le intreprindeti.

Cu stima,

Daniel Popa

c. Model e-mail trimitere noutati/ campanii/ reduceri

Stimate domnule/ Stimata doamna ...

Suntem incantati sa va aducem la cunostinta ultimele noutati in legétura cu produsul X.
Speram cd informatia transmisd sa va starneasca interesul, iar daca veti dori sa profitati de
ofertele speciale disponibile numai pentru o perioada limitata de timp, va rugam sa nu ezitati sa
ne contactati in vederea stabilirii unei intélniri de prezentare a ofertei.

Pentru orice informatie suplimentara va stam la dispozitie.

Cu stima,

loana Sandu

7 . . -
- Nota internd (memo) este utilizatd ca modalitate de comunicare intre

departamente/servicii/birouri sau persoane. Mesajul trebuie sa fie cat mai scurt.

[
— Notele informative se realizeaza pe orizontala si verticala si imbraca forma unor

comunicate in cadrul organizatiei.
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“ Procesul verbal - este un document oficial in care se inregistreaza o anumita constatare

sau se consemneaza pe scurt discutiile si hotararile unei anumite adunari.

Existd mai multe tipuri de procese-verbale in functie de continutul activitatii pe care o
relateaza:

- Proces verbal de constatare;

- Proces verbal de predare-primire a unei gestiuni;

- Proces verbal de consemnare a unei sedinte.

a) Proces verbal de constatare — se intocmeste pe foi tipizate, de una sau mai multe
persoane mputernicite de un organ de stat. Tn baza unui proces verbal de constatare se pot
aplica sanctiuni administrative.

Model de proces verbal de constatare:

NI e, din .............
PROCES - VERBAL DE CONSTATARE

Subsemnatii (NUME SI PrENUIMIE) ...voiviiuiiieiirieiierie sttt seeneens din cadrul
(INSEIEULIA) v.vvevreereireeere e ] PSSRSO
din  cadrul = (INSHIULIA)......coiiiieieeieieeeeeie e , In Dbaza (temeiul
legal).....ccoviiiiiii si  imputernicitii  prin  (act  administrativ. = nr.)
....................................................... am constatat ca asiguratul (nume si  prenume)
........................................................................ , domICHIAt TN,
posesor al ............ Seria............. 1] ST JCNP e, ,afost/nu
a fost prezent in ziua de .................. o] - BT , la adresa indicata Tn declaratia data la data
dé..ovvvenninnn. , odata cu eliberarea certificatului de concediu medical seria ........... 1] G

Prezentul proces verbal poate fi contestat in termen de 30 de zile de la data comunicarii, la
sediul platitorului de indemnizatie.

Mentiuni speciale - consimtamantul expres al persoanei care foloseste locuinta sau locul
L100] 01 0=] | 110 SO PSSO PRPRO
Intocmit (nume, prenume, semnitura): Asigurat (nume, prenume, semnétura):

1.

2.
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ROMANIA
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sectorudel [ Nerexident, pn-oﬂ chmmldelmaeafnmzmm-l L | | I |ar. I | LU I I | LU,
dats ebhberirs = N .ﬂnlanlall — .

Dl’uspndxi B S N auedulm Ep— , St SENPERNS  SEN SR 5

N~ sedmpdq R - ¢ ¢ [ [ I I8 O me‘kdl &xa. o

NP L)L LU LU L L raerde idem | Jserm L]_Jae LUI_LLI} ou domicHivkreyedizga
str. SR ) Jap. _, seclafjude) _ . [0 Nerezident, pssspert /
&muklrvmafrmlemmal LI_I | ar | ]| ]_[_| LULL) [ dstselibersni | ststemient .
Inziw| | |tuna| | |and| | | | _|om|_| |:| | |locutl a fost depistat conducind subovehiculul cu nr. de

inmatriculare ( invegistrare) :

Fimd inregstrat cu :

_Fapta siviiryiti este previv uti si sanction st de: Aplic
Valoare
gem—- Jumitse dia
Arted Articsl Puncte- | amendi . Puncte de
prevedere Act nor mativ onball Act normativ emend () A men di "u‘-_‘.l‘“ AVERTISMENT penalioare
5
.
" Total puncte
Total smends : X - ler ki | depenalizare:
Sanctiuni complemen tare/alte miasuri:
1| Suspendarea exercitini drepiului de s conduce pentru o perioadi de : | | zile, mcepind cu dstade: | |
2
3

Caontravenientul pasie face plingere impotriva procesului-verbal de comnststare & contravenfiel in termen de 15 zile de la dats inmindnycomunicini,
care se depune Is Judecions

Contravenientul poste achits in termen de cel mult 15 zilede s chh comunicini procesulur verta | de consdatare & contraveniiei umitale dm mmimul
amenzii previzzute de actul normativ.

I Agenl constsistor I

[ Cod dentificare fiscald persoans nerezidents pe teritoriul Roméniei < | | | | ||| |}

Contravenientul [] poste/ O nu poate achita smenda in contul:

| O pemomefizce Cod BAN | | Op jund denti  Cod BAN | |

b)Proces verbal de predare-primire a unei gestiuni — se intocmeste in urma transmiterii

obligatiilor si drepturilor privind gestiunea, de la cel care preda la cel care o primeste.
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MODEL:

Proces verbal de predare- primire

Incheiat astazi, /] ,

intre:

Societatea comerciali / persoana fizica , cu sediul in
, Str. , Ir. , inregistrata la

Registrul Comertului sub nr. , CIF reprezentatd de:

Numit(a) Tn continuare Vanzator:

si:

Societatea comerciala / persoana fizica , avand

CIF/CNP adresa

numit in continuare Cumpér:itor

Vanzatorul a preluat gratuit de la Cumparator urmatoarele echipamente:

Predarea acestor echipamente s-a facut pe baza cumpararii de catre Cumparator de la Vanzator

a urmatoarelor produse cu seriile:

Nr. crt. Denumire produs Serie

Am primit

Am predat

c¢)Proces verbal de consemnare a unei sedinte Se intocmeste de catre secretarii

organelor respective sau de alte persoane insarcinate cu redactarea acestuia. Procesele verbale

de sedinta se inscriu intr-un registru special si se numeroteaza in ordinea intocmirii lor.
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MODEL

Proces verbal de consemnare a unei sedinte

ASOCIATIA/FUNDATIA/FEDERATIA
Adresa - STR. ey MR e

PROCES-VERBAL AL ADUNARII GENERALE A ASOCIATILOR
Inchefatazi . .2020

Adunarea Generala a Asociatilor ASOCIATIEL/FUNDATIEL FEDERATIE]
....................................................................... " intrunita azi . 2020, are pe
ordinea de zi urmatoarele:

1. Hotararea modului de repartizare a profitului net/pierderii pe anul 2019;

2. Aprobarea bilantului contabil si a contului rezultatului exercitiului pe anul
2019.

Fondatoriif Asociatiif Membrii:

al hotarat ca profitul/pierderea inregistrat/a de "ASOCIATIA/FUNDATIA/FEDERATIA
.................................................................. T ope anul 2019, in 5Uma de weereene 18
sa fie repartizat pentru;

- alte rezerve legale - profitd

e - Dierderes,

Adunarea Generala a Asociatilor a aprobat bilantul contabil si contul
rezultatului exercitivlui pe anul 2019 (in conformitate cu OMFP 3781/2019),

Drept care s-a incheiat prezentul proces verbal.
SEMNATURI
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Minuta - este un document in care se consemneaza o propunere sau actiune intreprinsa la
un moment dat ce urmeaza a fi completata ulterior.

MODEL

Minuta intalnire
Deschiderea intalnirii
O TNTAINITE @ cevieniieiiiiiiiiinteeeeeentenseecsensencescnsansoncescnss aavutlocla.....................
indatade..................... Printre participanti s-au numarat...............cooeevuiiieiiinniannnn..
Printre membrii care nu au fost prezenti S-au NUMATAL. ..........oviitiiriiiiitieiiiiiieeaeeaenan

Aprobarea minutei

...............................................................................................................
...............................................................................................................
A turi

|
Amanare
...............................................................................................................

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Secretar Data aprobarii
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* Raportul - cuprinde o relatare a unei activitati (personale sau de grup). Se face din oficiu
sau la cererea unui organ ierarhic. Se bazeaza pe cercetari amanuntite, schimburi de experienta,
documentari, contine diagrame, grafice, ilustratii in anexe. Elementele lui sunt:

Componentele unui raport pot fi: prezentarea generala, pagina de titlu (data, emitatorul,
destinatarul), cuprinsul, continutul (prezentarea temei; expunerea, analiza si interpretarea

faptelor; solutii posibile la problema prezentata).

MODEL.:
S.C. S.R.L.
RAPORTUL ADMINISTRATORULUI
LA DATA DE 31.12.2019
S.C. S.R.L., cu sediul in Str. , humarul | bl.
, SC. , et. , ap. , CP , , Judetul ,

inregistrata la Oficiul Registrului Comertului de pe langa Tribunalul
sub nr. J__/ / , avand cod unic de finregistrare RO , a
desfasurat Tn anul 2019 activitate de , realizand urmatorii indicatori :

- venituri totale s e lei;

- cheltuieli totale . lei;

- profit brut (pierdere bruta) T lei;

- impozit pe veniturile microintreprinderilor T lei;

- impozit pe profit s e lei;

- profit net (pierdere neta) TP lei;.

Profitul net in suma de lei, s-a propus sa fie repartizat pentru

urmatoarele destinatii:

- rezerve legale - e
- acoperirea pierderii contabile - ... lei;
- dividende - ... lei;
- alte rezerve - ... lei.

Alte informatii:
a) dezvoltarea previzibild @ entitatil. ... .....oouvriieit i
b) activitatile din domeniul cercetarii $1 dezvOltarii...........c.oviveiiiiiiiiiiiiieeeea,
¢) informatii privind achizitiile propriilor actiuni..............ooviiriiiiiiiiiii e

d) existenta de sucursale ale entitatil..........o.ouiirieintiii e,
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e) in ceea ce priveste utilizarea de catre entitate a instrumentelor financiare, daca sunt
semnificative pentru evaluarea activelor sale, a datoriilor, a pozitiei financiare si a profitului

sau pierderii:

Bilantul contabil a fost intocmit cu respectarea regulilor prevazute de reglementarile in vigoare,
pe baza balantei de verificare. Contul de profit si pierdere reflecta fidel veniturile, cheltuielile
si rezultatele financiare ale perioadei de raportare.

ADMINISTRATOR,

“ Memoriul - este o prezentare amanuntita si documentata a unei probleme, a unei
situatii. Structura unui memoriu este: formula de adresare; numele, prenumele, functia si
adresa celui care I-a intocmit; prezentarea si analiza problemei; solutii preconizate;
semnatura; functia adresantului si organizatia.

MODEL MEMORIU DE ACTIVITATE

|. Informatii personale

Nume §i prenume

Telefon

Fax

E-mail

I1. Experienta profesionala si activitati desfasurate:

Nr.crt. Perioada de Numele Functia in care | Tipul activitatii
angajare: angajatorului a fost angajat si domeniul
De (corelat cu in care gi-a
la...la...(zi/luna/an) | adeverinta desfasurat
eliberata de activitatea
angajator)
Semnatura titularului Data intocmirii
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Darea de seama - este documentul care cuprinde prezentarea si analiza activitatii unei
organizatii, intr-o anumita etapa sau justificarea unei gestiuni. Se prezinta lunar, trimestrial,
semestrial sau anual de catre conducere in fata salariatilor sau a actionarilor.

MODEL:
DARE DE SEAMA
de atribuire a contractului de achizitii publice
Nr. din

. Date cu privire la autoritatea contractanta:

. Date cu privire la procedura de atribuire:

. Clarificari privind documentatia de atribuire:

. Modificari operate in documentatia de atribuire:

. Pana la termenul-limita (data 20 ,ora__: ), aufostdepuse  oferte:

. Informatii privind documentele aferente DUAE prezentate de catre operatorii economici:
. Informatia privind corespunderea ofertelor cu cerintele solicitate:

. Modalitatea de evaluare a ofertelor:

© 00 N o o A W N P

. Informatia privind factorii de evaluare aplicati:

10. Pentru elucidarea unor neclaritati sau confirmarea unor date privind corespunderea ofertei
cu cerintele stabilite In documentatia de atribuire (inclusiv justificarea pretului anormal de
scazut) Ofertantii respinsi/descalificati:

11. Reevaluarea ofertelor:

12. In urma examindrii, evaludrii si compararii ofertelor depuse in cadrul procedurii de atribuire,

in baza deciziei grupului de lucru nr. din 20 s-adecis:

13. Informarea operatorilor economici despre deciziile grupului de lucru pentru achizitii:
14. Termenul de asteptare pentru incheierea contractului:
15. Contractul de achizitie/acordul-cadru incheiat:

Prin prezenta dare de seamd, grupul de lucru pentru achizitii confirma corectitudinea
desfasurarii procedurii de achizitie, fapt pentru care poarta raspundere conform prevederilor
legale in vigoare.

Conducitorul grupului de lucru pentru achizitii:

(Nume, Prenume) (Semnatura)
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r.
O Referatul - este un document in care sunt prezentate aspecte concrete, date si aprecieri
in legdturd cu o anumitd problema si propuneri de modificare a situatiei existente. Cuprinde:

prezentarea succintd a problemei abordate, concluzii si propuneri, semnatura.

MODEL

1. Referat privind constatarea savarsirii unei abateri disciplinare

Antet
REFERAT
inatentiadlui.......................
Subsemnatul ... , sef al Sectiei/Departamentului ... , in vitutea atributiilor

stabilite prin figa postului, va aduc la cunostintd urmatoarele:
—indatade ..cocceiiiiins, la orele .......... , verificand modul de indeplinire a atributiilor de serviciu
ale salanatuliifei’ = cocossscomaiaeng am constatat urmatoarele:
— Prin faptele sale, salanatula a incdlcat urmatoarele dispozitic ...
— Faptele au fost savarsite in urmatoarele imprejurdri; ... si au produs
urmatoarele CoNSeEIme i R R

Fata de cele relatate mai sus, va rog sa dispuneti masurile pe care le considerati corespunzatoare.

Data: .....oc........ . Semnatura ...................
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Aplicatii practice

1. Definiti comunicarea scrisa si precizati caracteristicile mesajului scris.
2. Redactati un mesaj scris oficial respectand cerintele redactarii si caracteristicile lui, cétre
compartimentul resurse umane al unei firme, privind modificarea contractului de munca.
3. Descrieti procesul verbal de consemnare a unei sedinte si realizati un astfel de proces verbal
pentru o sedintd de analiza a rezultatelor financiare ale firmei.
4. Domnul Popescu Mihai este proprietarul SC BETA SRL care are ca obiect de activitate
comercializarea produselor alimentare intr-o zona cu vad comercial si de aceea doreste sa
angajeze personal suplimentar. Desi a dat anunturi in ziarele locale si pe Internet, nu a reusit
sd gaseascd persoanele potrivite. A vazut Intr-o revistd cd existd In localitate o agentie de
resurse umane care ar putea sa il sprijine in rezolvarea problemei.

El s-a decis sa apeleze la aceasta agentie.
a. Identificati ce problema are domnul Popescu Mihai.
b. Enumerati sursele de informatie la care a facut apel.

c. Ce alte surse de informatie ar mai putea folosi?

Test de evaluare
I. Incercuiti litera care corespunde riaspunsului corect:
1. Procesul verbal de constatare: 0,5p
a. este intocmit de persoane Tmputernicite;
b. pe baza lui se aplica sanctiuni administrative;
C. textul sau contine consemnarea detaliatd a faptelor;
d. toate variantele de mai sus.
2.Referatul: 0,5p
a. prezinta aspecte concrete, date, aprecieri;
b. e 0 modalitate de comunicare ntre departamente;
C. se intocmeste la predarea unei gestiuni;
d. toate variantele de mai sus.
2.Documentul scris care inregistreaza o propunere sau actiune intreprinsa la un moment
dat, ce urmeaza a fi completata ulterior este: 0,5 p
a. nota interna;
b. memoriul;
C. minuta;

d. darea de seama.
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3.Comunicarea facuta in scris de citre o persoana fizica sau juridica: 0,5p

a. e un act de corespondenta;

b. e o scrisoare;

c. trebuie sa contina fraze clare, precise, intr-o succesiune logica;

d. toate variantele de mai sus.

I1. Notati cu A (adevarat) sau cu F (fals) urmitoarele enunturi si apoi reformulati corect:
1. Darea de seamad consta in prezentarea si analiza activitatii firmei sau justificarea gestiunii.
0,5p

2. Raportul este un document in care se consemneaza succint discutiile si hotararile unei
anumite adunari. 0,5p

3. Procesul verbal de predare-primire a unei gestiuni contine consemnarea detaliata a faptelor.
0,5p

4, Scrisoarea de afaceri poate fi: de vanzare, de insotfire, de remediere, de fidelizare, de

reclamatie. 0,5p

I11. Asociati cifrele din coloana A cu literele din coloana B, in cazul in care exista o

corelatie intre notiunile din prima coloana si afirmatiile din a doua coloana. 2p

A. Componente B. Descriere
1. Referatul a. Prezentarea amanuntitd si documentata a
2. Memoriul unei probleme sau situatii.
3. Darea de seama b. Cuprinde: prezentarea succinta a problemei
4. Notele informative abordate, concluzii, propuneri.

c. Imbraca forma unor comunicate in cadrul
organizatiei.

d. Cuprinde prezentarea si analiza activitatii
unei firme privind justificarea unei gestiuni.

e. Inregistreazi o actiune intreprinsi la un

moment dat.

V. Completati spatiile libere cu notiunile corecte: 3p

) (T privind...............
Scrisoarea va indica cu precizie: identitatea ..................... si statutul lui,
identitatea.................... , data si locul in care a fost conceputd, mesajul clar si la obiect.

Se acordd 1 punct din oficiu.
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CORESPONDENTA COMERCIALA

Fisa de documentare

" Cererea de oferta — prin care se solicita, in cadrul unei negocieri, inainte de intocmirea
contractului, mostre, cataloage, brosuri, liste de preturi, conditii de plata, conditii de livrare a
produselor etc.

Cererea de oferta se poate face verbal (discutii directe intre parteneri), prin telefon sau

n scris.

MODEL DE CERERE DE OFERTA
AT e e e e e e e e et ee e e e e e e e e eeas St e, nr. e, ,
bloc .............. , SCara ............. ,eta) o , apartament ............ , localitatea ...........cccoeveveiveennnn,
Judetul/Sectorul .................. Codul postal ...............
Va rugam a dispune sa ni se trimitd pana la data de ...........c..cce..... o0 oferta detaliata pentru

urmatoarele produse:

Tn oferta va rugam sa se specifice cantitatea, calitatea si preturile produselor, termenele
de livrare, precum si eventualele reduceri de preturi pentru comenzile de loturi mari.
Intrucat clientii societatii noastre soliciti produsele dvs, va riméanem profund
recunoscatori pentru solicitudine.

Cu stima,

(numele si prenumele in clar, precum si functia Tn cadrul societatii)
Data
In urma primirii unei cereri de oferta trebuie redactat si trimis imediat raspunsul la
cererea de ofertd care presupune anumite formulari, ca de exemplu:
-,Va mulfumim pentru cererea de oferta din data de ... ”
-,, Suntem multumiti/incantati de cererea dumneavoastra...”
-, Va informam ca preturile produselor noastre, modalitatile de plata, cat si conditiile de
livrare sunt urmdatoarele ...”

-,,Speram ca vefi fi de acord cu conditiile noastre §i va mulfumim inca o data pentru interesul

manifestat fata de produsele noastre si pentru orice alte informatii, nu ezitati sa ne contactati” .
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“J-"?Oferta — este redactatd de furnizor, ca un raspuns la cererea de ofertd si cuprinde
informatii privind denumirea marfurilor oferite, caracteristicile marfurilor, lista de preturi,
cantitatea disponibild pentru livrare, valabilitatea ofertei etc.

Model e-mail pentru trimiterea ofertei

Stimate domnule/ Stimata doamna ...
Atasat va transmit oferta noastra de asigurare ca urmare a solicitarii dumneavoastra.
Va rugam sa studiati oferta, iar pentru detalii suplimentare va stam la dispozitie.
In speranta ca am rispuns nevoilor dumneavoastri/unei viitoare colaboriri, vi dorim o zi
placuta.

Cu stima, Popescu Mihai, manager al S.C.Venus SRL

FORMULARUL 2
OFERTANTUL
(cié;\u;r;i'r'e'alnumele)
FORMULAR DE OFERTA

Al s e s e SN e R R
(denumirea autoritatii contractante si adresa completa)

Domnilor.

1. Examinand documentatia de atribuire, subsemnatii, reprezentanti ai ofertantului ............, ne
oferim ca, in conformitate cu prevederile si cerintele cuprinse in documentatia mentionata mai sus,
sa furnizam produsele ................., pentru suma de ........../(suma in litere si cifre) lei, reprezentand
cecee./(suma in litere si cifre) euro, la care se adauga taxa pe valoarea adaugata in valoare
de ........../(suma in litere si cifre) lei.

2. Ne angajam ca, in cazul in care oferta noastra este stabilita castigatoare, sa furnizam
produsele in termen de .... zile, in conformitate cu termenele de furnizare inscrise in formularul 8.

3. Garantia tehnica oferita pentru produsele care fac obiectul achizitiei este:

» Minim 12 luni de la livrare

4. Ne angajam sa mentinem aceasta oferta valabila pentru o durata de ........ /(durata in litere si
cifre)/..... zile, respectiv pana la data de ..........J/(ziua/luna/anul)/...... si ea va ramane obligatorie
pentru noi si poate fi acceptata oricand inainte de expirarea periocadei de valabilitate.

5. Pana la incheierea si semnarea contractului de achizitie publica aceasta oferta. impreuna cu
comunicarea transmisa de dumneavoastra, prin care oferta noastra este stabilita castigatoare, vor
constitui un contract angajant intre noi.

6. Nu depunem oferta alternativa.

7. Nuformulam / formulam obiectiuni la contractul cadru (se anexeaza lista cu obiectiuni)

8. Intelegem ca nu sunteti obligati sa acceptati oferta cu cel mai scazut pret sau orice alta oferta
pe care o puteti primi.

DEER. - snsofsunsasaifizausiea
ciereeeee.(sSemnatura)...., in calitate de .........., legal autorizat sa semnez oferta pentru si in
numele ...................../(denumirea/numele ofertantului)/.....
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[
""Comanda —presupune analiza ofertei, dupa care cumparatorul transmite vanzatorului
comanda de marfuri. Comanda este redactatd pe formulare tipizate sau, In caz de urgenta,

comanda poate fi facuta telefonic.

MODEL DE COMANDA:

SCRISOAREA DE COMANDA

CALTE covvveeieie e S 1] SRR , bloc ....... ,
scara....... ,etaj ....... , apartament ....... , localitatea .................. Judetul/Sectorul ........cccevvvinennnne
Am primit oferta dvs. nr. .............. din ..o , precum si esantioanele/mostrele pe care ati

avut bunavointa sa ni le trimiteti si va multumim.
Intrucat marfurile oferite de dvs. satisfac exigentele noastre, va rugam sa ne livrati urmatoarele

produse:

Nr. curent Denumire UM cantitate Pret Valoare

marfuri totala

CoNdifii U TIVIAIE ..eiiieiiee ettt te et e et e e teere e s beeneeaneesreeneennes
F N 001 o - -SSR
MANTPUIAIE ...ttt et a et e et e s ae e s be et e e beesae e sreeneesneeareans
I - 10150 Lo PP
Modalitafl de Platd .........cooiiiiiiii e
F N (TS 707116 115§ RSP SP PRSP PTRUPROUPRTPPN

(numele si prenumele in clar, precum si functia in cadrul societatii)

0Aplicagii

1. Precizati deosebirea dintre cererea de oferta si raspunsul la cererea de oferta.

2. Realizati o cerere de oferta circulara.

3. Exemplificati oferta solicitata.

4. Completati o comanda cu repetare.

5. S.C. Gama S.R.L. trimite o cerere de ofertd generala pentru produse electronice catre
S.C. Venus S.R.L. iar aceasta Ti trimite oferta. S.C. Gama S.R.L. primeste oferta si dd o
comanda de proba catre S.C. Venus S.R.L.

Realizati cererea de oferta, oferta si comanda pentru fiecare situatie in parte.
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UTILIZAREA METODELOR INTERACTIVE IN CADRUL LECTIILOR DE ETICA
SI COMUNICARE PROFESIONALA

1.CUBUL

Lectia: COMUNICAREA VERBALA

Etape:

- se impart elevii Tn 6 grupe;

- Se arunca cubul de catre un reprezentat al fiecarei grupe si echipa respectiva trebuie sa rezolve

sarcina aflata pe fata cubului;

- elevii rezolva sarcina intr-un timp dat;

- Un reprezentant al fiecarui grup prezinta raspunsul formulat;

- ideile principale se scriu la tabla.

Enumerda
caracterisicile
comunicarii verbale

Descrie ascultarea Exemplifica formele
activd ascultarii active

< >
N

COMUNICAREA VERBALA

S

L Analizeaza deosebirile
Explica principiile . . .
dintre ascultatorul pasiv

comunicarii . .
si cel activ

Argumenteazd

cauzele comunicarii
ineficiente
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2.EXPLOZIA STELARA

Lectia: COMUNICAREA SCRISA

Etape:

- elevii asezati In semicerc propun problema de rezolvat;

- pe steaua mare se scrie ideea centrala,

- pe 5 stelute se scrie cate o intrebare de tipul:

CE reprezinta un act de corespondenta?

CINE trebuie sa tina cont de regulile de claritate, concizie, precizie, sobrietate?
UNDE se trimite cererea de oferta circulara?

DE CE se redacteaza darea de seama?

CAND se intocmeste oferta solicitata?

- 5 elevi extrag cate o intrebare;

- fiecare elev din cei 5 isi alege 3-4 colegi, organizandu-se n cinci grupuri;

- grupurile coopereaza in elaborarea intrebarilor;

- la expirarea timpului, elevii revin in cerc in jurul stelutei mari si spun intrebarile elaborate (un
reprezentant al grupului);

- elevii celorlalte grupuri raspund la intrebari sau formuleaza intrebari la Intrebari.

CINE trebuie sa tind
CE reprezintd un act cont de regulile de
de corespondenta? claritate, concizie,

precizie, sobrietate?

COMUNICAREA SCRISA

DE CE se redacteaza
UNDE se trimite darea de seama?
cererea de oferta

circulara?

CAND se intocmeste

oferta solicitata?




3.HARTA CU FIGURI

Lectia: ELEMENTELE PROCESULUI DE COMUNICARE

Etape:

- se formeaza grupuri de cate 4 elevi;

- se da sa conceapa harta pentru tema “Elementele procesului de comunicare”;

- timp de céateva minute elevii se consulta si schiteazd conturul spatiului pe care vor sa-I
reprezinte, iar in interiorul lui isi fixeaza elementele constitutive ale hartii si locul pe care-l
ocupa fiecare element;

-fiecare grup lucreaza la propria harta cu figuri-deseneaza, folosesc texte, simboluri, pentru ca
harta sa fie cat mai aproape de realitate;

- se prezintd harta de catre un raportor care explicd motivele aranjarii elementelor in spatiul

hartii.
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4. MOZAICUL

Lectia: COMUNICAREA NONVERBALA

Etape:

- fiecare elev primeste cite un numar corespunzator subtemelor 1, 2, 3, 4, 5;

-5

- Se anunta tema “Comunicarea nonverbala” si subtemele: limbajul corpului, limbajul timpului,
limbajul spatiului, limbajul culorilor, limbajul vestimentatiei;

- fiecare elev citeste independent subtema sa;

- se constituie grupurile unde se reunesc cei cu acelasi numar, au loc discutii in grup si
construirea a ceea ce trebuie prezentat potrivit subtemei respective;

- elevii se reintorc la locurile lor;

- expertii prezinta raportul echipei, ceilalti analizeaza si noteaza.

COMUNICAREA NONVERBALA

LIMBAJUL LIMBAJUL LIMBAJUL
CORPULUI TIMPULUI SPATIULUI

LIMBAJUL LIMBAJUL
CULORILOR VESTIMENTATIEI
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5.METODA FRISCO

Lectia: FORMELE COMUNICARII

Etape:

1. Identificarea, extragerea problemei

2.Repartizarea rolurilor:

C-Conservator, E-Exuberant;

P- Pesimist, O-Optimist.

3. Dezbaterea problemei

4. Sistematizarea ideilor si concluziilor asupra solutiei

Aplicati metoda Frisco pentru urmatoarea tema: Formele comunicarii.

4/’_\/\

FELURILE $1 FORMELE COMUNICARII

Bl —— - 4
T 2.a dlstanp e,

1. bilets
2. serissarea

3. afisul
4. lavitatia

5. grogramul
6. mesajul publicitar

__— 1. luminoase :
lw\szm

B. imagini-simbel

C. Marcaje
D. Gesturl Q
E. Mimica
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