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Psihologia este, etimologic, ,,stiinta sufletului”, iar psihologul e persoana
care studiaza acest ,,suflet” (psihicul). Psihologul practician e cel care ajutd
oamenii sd-si solutioneze problemele din viatd prin dezvoltarea unor abilitati,
comportamente. Ca psihologul, intr-adevar, sa ajute oamenii, acesta trebuie sa
prezinte unele abilititi, competente specifice.

Competenta reprezintd capacitatea cuiva de a se pronunta, de a exercita
anumite atributii, in baza unei cunoasteri adanci a domeniului. Printre cele mai
importante competente ale psihologului sunt competentele comunicative, caci
activitatea psihologului presupune, in mare masura, comunicare.

Comunicarea reprezintd transmiterea si receptarea informatiilor. Compe-
tentele comunicative implicd abilititi de comunicare bine dezvoltate. In articolul
sau, Beregova, mentioneaza ca ,,cultura comunicarii psihologului se manifesta
prin abilitatea de a stabili relatii centrate pe persoana interlocutorului, ceea ce
implica: orientarea spre recunoasterea calitatilor pozitive, punctelor forte ale in-
terlocutorului; abilitati de empatie, Intelegere si de a tine cont de starea emotio-
nala ale celuilalt; aptitudinea de a acorda un feedback pozitiv; abilitatea de a-i
motiva pe ceilalti spre activism si realizari in cadrul activitatilor” [1, p. 30].

Recunoasterea calitatilor pozitive ale interlocutorului este binevenita pen-
tru ridicarea stimei de sine si valorificarea importantei persoanei cu care comu-
nica psihologul, ceea ce faciliteaza stabilirea si mentinerea relatiilor favorabile
psiholog-client si eliminarea barierelor de comunicare. Empatia, intelegerea
starii emotionale de moment a interlocutorului scade probabilitatea declansarii
unor mecanisme de aparare si manifestarilor agresive, ceea ce faciliteaza lucrul
psihologului. Acordarea feedback-ului pozitiv permite redirectionarea gandirii
interlocutorului spre aspectele pozitive ale vietii si persoanei proprii. Motivarea
derea dezvoltarii propriilor abilitati, adica va lucra asupra dezvoltarii propriei
persoane (ceea ce si reprezinta lucrul psihologului, in viziunea mea), iar succe-
sele in cadrul acestor activitati vor intari noi comportamente, ganduri, ceea ce
va duce spre Tmbunatatirea calitétii vietii persoanei.

In acelasi articol, sunt mentionate si ,,abilititi concrete de comunicare: salu-
tarea, ascultarea activa, adresarea intrebarilor, evaluarea, sustinerea emotionald
etc.” [1, p. 30] Aceste abilitati sunt orientate spre facilitarea procesului comuni-
cativ, eliminarea barierelor comunicative, ca sa fie realizate scopurile intalnirii
si comunicarii cu psihologul.

in continuare au fost evidentiate si unele aspecte ale persoanei psihologului:
»autorespectul, cunoasterea propriilor puncte forte si abilitatea de a le utiliza in
activitatea profesionald, cultura comunicarii” [1, p. 30]. Autorespectul, cunoaste-
rea propriilor puncte forte si abilitatea de a le utiliza vor facilita increderea in
sine a psihologului, ceea ce duce la eficientizarea lucrului; iar cultura comunicarii
ajutd psihologul sa fie inteles de interlocutorul sdu (implica posedarea unui
vocabular bogat si cunostintele necesare pentru utilizarea corecta a acestuia).
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Printre alte caracteristici importante ale culturii comunicative profesionale
a psihologului, Beregova mai mentioneaza toleranta (legatd de constientizarea
imperfectiunii fiintei umane) si utilizarea terminologiei specifice adecvate (ceea
ce implicd cunoagterea terminologiei de specialitate). Toate aceste aspecte ale
competentei comunicative faciliteazd colaborarea psihologilor si clientilor
printr-o comunicare eficienta.

Ovsyannikova pune in evidenta si abilitatea de a crea o atmosfera favorabila
procesului de comunicare. Aceasta implica atét alegerea unui mediu fizic favora-
bil procesului de comunicare, cit si dezvoltarea abilitatii de a initia comunicarea.
O alta caracteristica importanta, conform lui Ovsyannikova, este adaptabilitatea
vorbirii, care implica: autenticitatea limbii, variabilitatea continutului, autoregla-
rea (reflectia). Autenticitatea limbii se referd la cunoasterea limbii (vocabularul
psihologului, utilizarea corecta si adecvatd a acestuia); variabilitatea continutu-
lui implica utilizarea unui vocabular accesibil interlocutorului, pentru a fi inte-
les; Autoreglarea (reflectia) se refera la gdndirea minutioasa asupra continutului
si formularii mesajului emis de catre psiholog.

Este importantd si atractivitatea vorbirii, care este divizatd In atractivitate
exterioard si interioard a comunicarii. ,,Prin atractivitatea exterioard a vorbirii
intelegem designul sonor al acesteia” [2, p. 128], adicd componenta paraverbala.
Sunetele prea inalte sau prea joase, ridicarea tonului vocii etc., ar putea duce la o
perceptie distorsionatd a mesajului transmis. ,,Atractivitatea interioara se refera
la aceea, ce anume vorbim” [2, p. 128], la continut. Mesajul ar trebuie formulat
cu acuratete, pentru a nu ,,insulta” interlocutorul.

De asemenea, mai ¢ mentionatd §i expresivitatea vorbirii ca o0 componenta
importantd a comunicarii. Aici sunt incluse: epitetele, comparatiile, metaforele,
intrebarile retorice, gradarea, repetitia. Acestea sunt utilizate pentru evidentie-
rea unor aspecte mai importante ale mesajului transmis, faciliteaza o mai buna
intelegere si memorare a mesajului.

O componenta importanta in crearea/schimbarea/mentinerea starii emotio-
nale in cadrul comunicarii e reprezentatd de aspectul nonverbal. Mimica, gestu-
rile, postura ar trebui sa fie bine controlate, adecvate situatiei si mesajului, atat
in cazul emiterii unui mesaj, cat si in cazul receptionarii.

Inca o componenti a competentelor comunicative, mentionati de Ovsyanni-
kova, este: ,,cunoasterea stilurilor limbii literare, a normelor limbii” [3, p. 159].
in general, ¢ utilizat stilul formal de comunicare, specific profesiei, pentru a fa-
cilita Intelegerea mesajului.

Comunicarea este o parte esentiala a vietii fiecarui om, dar statutul de
»psiholog” presupune o atentie deosebitd la acest subiect, cici, conform lui
Emilianov, psihologul este ,,un exemplu demn de urmat al comportamentului
comunicativ” [1, p. 31]. Astfel, psihologul trebuie sa corespunda cerintelor pri-
vind competentele comunicative:

e orientarea spre recunoasterea calititilor pozitive ale altor persoane;
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empatie;

aptitudinea de a acorda un feedback pozitiv;

abilitatea de a-i motiva pe altii;

ascultarea activa;

adresarea intrebarilor;

sustinerea emotionald;

toleranta;

cunoasterea si utilizarea adecvata a terminologiei;

abilitati de a initia comunicarea;

adaptabilitatea vorbirii;

atractivitatea vorbirii;

expresivitatea vorbirii;

nonverbalul,

cunoasterea limbii (Iexicului literar).

Pe langa aspectele deja mentionate, competentele comunicative ale psiho-
logului implica cunoasterea si utilizarea unor tehnici de comunicare. Una dintre
aceste tehnici este comunicarea nonviolentd. Tehnica se bazeaza pe empatie, in-
telegerea si acceptarea reciproca a participantilor comunicarii. Comunicarea
nonviolenta implica 4 componente:

fapte;

sentimente;

trebuinte;

rugaminti [4, p. 2].

Componenta ,,fapte” implicd separarea observarilor de evaluari. Utilizarea
concomitenta ale observarilor si evaludrilor induce oamenilor ideea ca acestia
sunt criticati, caci oamenii se axeaza pe evaluarea auzitd. Observarea fard eva-
luare constituie reformularea mesajului, scdpand de generalizare, adicd venind
cu mai multe detalii privind contextul legat de mesaj. De exemplu, enuntul
,Cristian joaca rau fotbal” contine evaluarea persoanei, dar enuntul ,,Cristian
nu marcheaza goluri 10 meciuri la rand” contine observarea situatiei.

Componenta ,,sentimente” implicd exprimarea, verbalizarea emotiilor,
trairilor momentane. Utilizarea sintagmelor polare ,,bine-rau” impiedica inter-
locutorii sa inteleagd emotiile, starile reale, deoarece acest ,,bine” ar putea in-
semna bucurie, satisfactie, usurare etc., asemanator si cuvantul ,,rau” — include
mai multe sensuri cu o conotatie negativd. Un vocabular mai bogat in termeni
ce exprimd emotii/senzatii/stiri poate ajuta psihologul sa inteleagd mai bine
atat tririle proprii, cat si a clientilor.

Componenta ,.trebuinte” presupune constientizarea cauzelor trairilor per-
sonale si a interlocutorilor. Necesitatile ghideaza oamenii atat in actiuni si vor-
be, cat si in emotii si ganduri. Uneori, cauzele reale ale mesajelor negative emi-
se de interlocutor sunt unele necesitati nevalorificate, ceea ce influenteaza di-
rect starea emotionala si, respectiv, formularile utilizate In comunicare.
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Componenta ,,rugaminti” se refera la cererile fatd de interlocutor. Esentia-
1a e formularea corecta a cererii: in primul rand, trebuie exclusa negatia (noi
exprimam ceea ce cerem, §i nu ceea ce nu cerem) [4, p. 24], deoarece cerintele
negative pot provoca rezistentd sau dezorienta interlocutorul. in al doilea rand,
cerinta reprezinta o rugaminte, nu o porunca. Interlocutorul are dreptul de a re-
fuza si nu poate fi pedepsit, acuzat sau judecat pentru asta.

Comunicarea nonviolentd ajuta in stabilirea relatiilor bazate pe sinceritate
si empatie, care ar putea satisface necesitatilor tuturor [4, p. 27]. Orientarea teh-
nicii spre empatie si deschidere ar putea ajuta psihologul si stabileascd relatia
necesara de munca cu clientul si sa lucreze eficient.

Inci o tehnica utila psihologului este ascultarea activa. Prin aceasta, psiho-
logul da clientului de stire ¢i cel din urma e auzit si ascultat, ¢ mesajul comu-
nicat e valoros, important. Tehnica este utilizata cu 3 scopuri:

» informare;
» suport;
» reducerea agresivitatii.

Ascultarea in scopul informarii este folositd pentru a afla cat mai multe
detalii si a ajunge la adevar. Se recomanda rezumarea mesajului clientului, pen-
tru a evidentia si clarifica aspectele mai importante din speechul sau.

Ascultarea 1n scopul oferirii unui suport emotional implica unele reguli, ca:
sd nu deschideti subiecte noi;

readuceti conversatia la subiect, daca clientul se abate;

permiteti pauzele;

reflectatii sentimentele si intensitatea acestora;

evitati sa induceti propriile atitudini.

Ascultarea 1n scopul reducerii agresivitatii, de asemenea, se bazeaza pe
niste reguli:

nu intrati in ofensiva, defensiva, nu invinuiti pe nimeni;

explorati impreund cu interlocutor pana intelegeti esenta conflictului, per-
ceptia interlocutorului legata de acest conflict;

reformulati punctele de vedere;

explicati pozitia proprie (permitand acelasi lucru si interlocutorului);
intrebati ce ar mai trebui de realizat pentru a remedia lucrurile.

Oamenii au nevoie si de consolare, si de descarcare, dupa caz. Tehnica
ascultarii active poate ajuta in ambele cazuri, si nu doar. Este o tehnica esentia-
1a pentru psiholog, cici este strict necesar in lucrul cu clientul s comunicam
eficient si sa intelegem cu ce s-a adresat acesta, pentru a-l putea ajuta.

Comunicarea suportivd, conform lui Cindea, ,,accentueaza aspectele de
corelare dintre comunicatori §i se concentreaza asupra asigurdrii suportului
pentru relatia interpersonald de comunicare” [4, p. 35]. Aceastad comunicare e
utilizata de psiholog pentru a stabili si dezvolta relatii pozitive cu clientii, ceea

vV VY VVVYY
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ce optimizeaza, faciliteazd comunicarea si sporeste calitatea lucrului. Psiholo-
gul, pentru a putea duce o comunicare suportiva, respectd unele reguli:

VVVVVVVYY

, Atacati” problema, nu persoana.

Descrieti, nu evaluati.

Comunicati concret §i specific, nu general.

Validati interlocutorul.

Asigurati congruenta comunicarii.

Asigurati continuitatea comunicarii.

Asumati-va responsabilitatea pentru ceea ce comunicati.

Ascultati suportiv [4, p. 35].

Tehnicile enumerate includ empatia drept componenta importantd a comu-

nicarii eficiente. Comunicarea si sustinerea empatica eficientizeaza procesul de
stabilire a relatiei eficiente psiholog-client, oferind atmosfera de libera expri-
mare, deschidere. Aceasta forma de comunicare include abilitatea de a Intelege
si de a vorbi din cadrul de referinta al clientului si parafrazarea.

Cadrul de referintd a clientului si este ,,obiectul” empatiei psihologului.

Prin acesta intelegem trairile, sentimentele, emotiile clientului, iar parafrazarea
ajutd in clarificare (dacd am inteles corect ce traieste, simte clientul).

In continuare, prezint unele sugestii (pentru psihologi) in vederea eficien-

tizarii procesului de comunicare:

>
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Comunicarea eficienta presupune procesul de transmitere a unui mesaj

astfel incdt sensul mesajului receptionat sa fie cat mai apropiat posibil de

sensul mesajului emis.

Prezentam cdteva norme pentru o comunicare eficienta psihologilor:

Stabiliti un climat confortabil.

Folositi corespunzator contactul vizual.

Parafrazati.

Puneti intrebari clarificatoare.

Oferiti reflectii ale sentimentelor de baza.

Ascultati activ. Sustineti §i incurajati nonverbal (prin posturd, privire,

mimicd, miscari ale capului, sunete aprobative) ceea ce spun subalternii.

Ascultati activ. Concentrati-va asupra a ce va spune interlocutorul si re-

formulati, folosind propriile cuvinte, pentru a vedea daca ati interpretat

mesajul in mod corect. Verificati dacd ati inteles inainte de a face presu-

puneri sau a lua decizii.

Actionati responsabil. Decideti daca trebuie sa actionati (sau sa reactio-

nati) si selectati cu grija cel mai important mod de a o face.

Reduceti viteza cu care vorbiti. Cand vorbiti cu oameni care au probleme

de auz, de vorbire sau de invdtare ori cu cei a caror limba maternd nu

este romdna, incetiniti ritmul vorbirii. Acest lucru le va da posibilitatea sa

va inteleaga cu mai multd ugurintd.

Vorbiti clar si suficient de tare ca sa va faceti auziti, dar nu vorbiti «de sus».
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» Comunicarea cu persoanele care nu va inteleg poate fi imbundtatitd, daca
pronuntati cuvintele clar. Nu tipati si nici nu exagerati pronuntarea cuvin-
telor. Daca persoana nu este surdd, s-ar putea sa se simtd jignitd.

» Priviti interlocutorul in fata. Cand comunicati uitati-va la cel cu care vor-
biti, astfel incat acesta sa vd poata «citiy cuvintele si sd vd vada expresia
fetel.

» Fiti concis. Eliminati cuvintele si expresiile ce nu sunt absolut necesare.
Puneti intrebari simple, deschise.

» Aveti rabdare. Rezervati-va tot timpul necesar cand comunicati. Nu il gra-
biti pe interlocutor, nu il intrerupeti si nu terminati dumneavoastrda cuvin-
tele sau frazele in locul lui. Incurajati-I sd continue sau si elaboreze pe
baza celor discutate anterior.

» Repetati si refrazati. Daca este necesar, repetati mesajul, asigurdandu-va
ca ati vorbit clar si rar. Folositi alte cuvinte daca vedeti ca nu afi fost in-
teles. Este util sa dati exemple, sd ilustra ti sau chiar sd faceti o mica de-
monstrare.

» Urmariti reactiile nonverbale. Urmariti expresia fetei si limbajul trupului
pentru a vedea reactiile celeilalte persoane. Incercati si decodificati
aceste mesaje, dar nu faceti presupuneri ce nu au legaturd cu realitatea.

» Nu va acoperiti fata cu mdinile sau cu alte obiecte. Faptul ca cel cu care
vorbiti nu va poate vedea fata poate transmite tot felul de mesaje, cum ar
fi ca va este jena de ceva, ca nu sintetic sigur de ce spunefi sau pur §i
simplu ca sunteti prost crescut.

» Folositi un limbaj standard. Evitati sa folositi abrevieri, termeni tehnici,
argou etc., care pe multi ii pot enerva sau pot crea confuzii, deoarece nu 1i
inteleg. De multe ori, de frica sa nu fie considerati prosti sau incompetenti,
oamenii nu cer explicatii asupra unor cuvinte pe care nu le inteleg. Puteti fi
siguri ca de acum Incolo comunicarea dumneavoastra va fi compromisd,
pentru cd cel ce va asculta nu are nici cea mai mica idee la ce va referiti.

» Folositi pauzele. Dati posibilitate a interlocutorului sa proceseze §i sa de-
codifice ce a auzit si sd isi pregateascad raspunsul/reactia. Dati-i posibili-
tatea sa va punda intrebari.

» Folositi un limbaj adresat tuturor. Asigurati-va ca limbajul pe care il folo-
siti include toate categoriile de persoane carora va adresati.

» Nu folositi limbajul peiorativ. Evitati sa utilizati cuvinte cu conotatie
negativa atunci cand va referiti la indivizi sau la grupuri.

» Comunicati §i in scris. Pe langa mesajele verbale, puneti la dispozitie si
copii scrise. Acest lucru 1i ajutd pe cei ce au dificultati in a interpreta me-
sajele verbale §i le ofera un punct de referinta pentru viitor §i pentru a-si
traduce mai clar ce s-a discutat [4, pp. 33-35].

Concluzionand, am observat cd competentele comunicative ale psiholo-
gului implica mai multe aspecte:
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empatia (baza pentru comunicarea psihologului);
cunoasterea (semnelor verbale, nonverbale si paraverbale);
aplicarea tehnicilor de optimizare a comunicarii.
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