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Curs practic
Dezvoltarea abilitatilor de comunicare si
relatii publice

in format fizic
NUMAR ORE: 16

Obiectivul cursului: sa le ofere participantilor instrumentele si tehnicile necesare pentru a
comunica eficient atdt intern, cu colegii si superiorii, cat si extern, cu contribuabilii,
imbunatatind astfel relatiile publice si imaginea institutiei.

PROGRAM
Nr. Continutul temelor Nr. ore
1. | MODULULL. Principiile fundamentale ale comunicarii eficiente 2

Modele de comunicare:

e Explicarea modelului de comunicare de baza (emitent, mesaj,
canal, receptor, feedback).

e Cum functioneaza comunicarea si de ce se pot produce distorsiuni
in transmiterea mesajelor.
Tipuri de comunicare

e Comunicare verbald: importanta unui limbaj clar si concis.

e Comunicare non-verbald: postura, expresia faciald, contactul
vizual.

e Comunicare paraverbala: tonul vocii, ritmul si volumul vorbirii.

3. Barierelor in comunicare

e Identificarea barierelor comune (lingvistice, culturale, fizice,
psihologice) si cum le putem depasi.

e Importanta ascultdrii active pentru depasirea acestor bariere.

Exercitiu interactiv:
Participantii discuta in grupuri mici exemple de situatii cand comunicarea

lor nu a fost clara sau eficientd, iar grupul ofera solutii pentru
imbunatdtirea acestora.

2. | MODULUL II. Abilitati de comunicare interna 4

1. Comunicarea cu colegii si superiorii

e Cum sa formuldm mesaje clare si concise in cadrul echipelor de
lucru.

e Importanta feedback-ului constructiv in dezvoltarea profesionala
continua.

e (Cum sa gestionam conflictele interne prin comunicare eficienta.

2. Comunicarea intr-o echipa de lucru:
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e Cum sa lucram intr-o echipd eficienta (ex. roluri in echipa,
impartirea responsabilitétilor, respectarea termenelor).
e Tehnici de facilitare a discutiilor si luarii deciziilor in echipa.

Exercitiu practic:
Simulare de sedinta interna: un participant joaca rolul unui lider de

echipa, iar ceilalti participanti sunt membrii echipei care trebuie sa isi
exprime opiniile despre un proiect fiscal.

3. | MODULUL III. Comunicarea cu publicul si contribuabilii 4
1. Relatiile publice in sectorul public
e Rolul functionarilor fiscali in crearea unei imagini pozitive pentru
institutie.
e Cum sd imbunatitim interactiunea cu contribuabilii prin
transparenta si profesionalism.
2. Comunicarea eficienta cu contribuabilii
e Cum sd comunicam in mod clar informatiile fiscale complexe.
e Tehnici de ascultare activa in relatia cu contribuabilii si
rezolvarea cererilor acestora.
e Cum sa gestiondm situatiile de criza si nemultumirile publicului
(ex: Intarzieri, greseli administrative).
3. Comunicarea empatica si gestionarea conflictelor
e Tehnici pentru a dezamorsa conflictele si a mentine un ton
profesional.
e Cum sa gestiondm un dialog dificil si sd raimanem calmi 1
echilibrati.

Exercitiu interactiv:
Role-playing: simularea unei intdlniri intre un functionar fiscal si un

contribuabil nemultumit, iar participantii aplica tehnicile de comunicare
eficiente si empatica.

4. | MODULUL 1Y. Tehnici de gestionare a imaginii publice si media 4

1. Importanta imaginii institutiei fiscale

Cum influenteaza perceptia publicului imaginea institutiei

Construirea unei imagini de incredere si profesionalism

Comunicarea prin canale media si online

Cum sa utilizdm corect canalele de comunicare (website, social

media, comunicate de presa).

Abilitati de a reda mesaje clare si coerente in fata presei.

. Gestionarea crizelor de imagine

e Cum sd abordam situatiile de criza (ex: greseli administrative,
scandaluri publice).

e Tehnici de comunicare sub presiune.
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Exercitiu practic:
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Participantii se impart in grupuri si trebuie sa redacteze un comunicat de
presd pentru o situatie ipotetica (ex: o schimbare importanta in legislatia

fiscala).

5. | Concluzii si plan de actiune personalizat 2
1. Sumarizarea celor invatate:
e Recapitulare a principiilor cheie ale comunicarii eficiente si
relatiilor publice 1n cadrul institutiilor fiscale.
2. Plan personalizat pentru dezvoltarea abilitatilor de
comunicare
e Participantii isi stabilesc obiective clare pentru imbunatatirea
abilitatilor de comunicare, atdt in cadrul echipelor interne, cdt si
in relatia cu publicul.
intrebiri si rispunsuri:
e Oferirea unui spatiu pentru discutii suplimentare, intrebari si
clarificari.

Total ore 16

PS. Acesta este un program de de la care pornim. Programul se va modifica in dependenta de
fiecare grup conform necesitatilor si posibilitatilor grupului.
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