MINISTERUL EDUCATIEI
COLEGIUL ECONOMIC ,,DIMITRIE CANTEMIR”
SUCEAVA
Str. prof. Leca Morariu, nr. 17 A, cod 720174

tel./ fax: 0230-520462; e-mail: economic.suceava@yahoo.com; http://www.cedcsv.ro
Operator de date cu caracter personal nr. 34253

PROIECT DE LECTIE

Unitatea de invatamant: Colegiul Economic ,,Dimitrie Cantemir” Suceava
Profesor: Andries Andreea Claudia

Data: 20. II1. 2024

Clasa: a X-a A SP

Domeniul de pregitire de bazd/Domeniul de pregatire generala: Turism si Alimentatie/Alimentatie
Calificarea profesionala: Ospatar (chelner), vanzator 1n unitati de alimentatie
Disciplina: Modul I-Etica si comunicare profesionala

Unitatea de invatare: , Comunicarea eficienta”

Tipul lectiei: Lectie de recapitulare

Scopul intregii sesiuni (Unitatea de rezultate ale invatarii codificate conform SPP):
URI 1 — Etica si comunicare profesionald

Cunostinte: 1.1.8., 1.1.9.

Abilitati: 1.2.12.,1.2.13.,, 1.2.14.
Atitudini: 1.3.1.,1.3.2,1.3.3.,134,135,13.6.,13.7,,13.8,13.9,1.3.10,13.11, 1.3.12,, 1.3.14., 1.3.15,, 1.3.16., 1.3.17.

Locul de desfasurare: Sala de clasa
Timp: 50°
Nivelul clasei: bun (corespunde programei scolare);
» Obiective operationale: La sfarsitul activitatii elevii vor fi capabili, in conditiile standardelor de performanta minim acceptate,:
O1 —sa identifice factorii care influenteaza comunicarea;
02 — sa descriere tipurile de ascultare;
O3 — sa prezinte barierele comunicarii si indepartarea lor;
04 — sa identifice solutiile pentru rezolvarea conflictelor;
OS5 — sa manifeste atitudine de implicare activa in desfasurarea lectiei.
» Strategia: euristica , cognitiva,
» Metode : invatarea prin descoperire, metoda starburst, conversatia, dialogul, explicatia, expunere, exercitiul.
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» Metode de evaluare: verificare orala, prin verificarea sarcinilor din fisa de lucru, observarea sistematica a activitatii si a
comportamentului elevilor prin jocurile interactive.
» Organizarea: frontala, pe echipe, independent-individuala;

> Resurse:

-umane: elevii Clasei a X-a A SP

-de timp:50°

-material didactic: fise de lucru; caiet de notite; manual; Prezentare PowerPoint; foi A4, jocuri de comunicare

Bibliografie:

-Dorin, Viorica-Bella, "Etica si comunicare profesionalda-Manual clasa a X-a, Editura CD PRESS, Bucuresti, 2018;

-Dorin, Viorica-Bella, "Etica si comunicare profesionala-Activitati pentru laboratorul tehnologic, fise de lucru, clasa a X-a, Editura CD PRESS, Bucuresti, 2022;

-Dragan, loan, ,, Comunicarea, paradigme si teorii”, Editura RAO, bUCURESTI, 2008;

-Petca, loan — ,,Comunicarea in conducere — materiale documentare”, Bucuresti, 1992

-Plan de Invatamant aprobat prin OMEN nr. 3915 din 18.05.2017 corelat cu OME nr. 3941/2023
-Programa scolara aprobata prin OMEN nr. 3915 din 18.05.2017-Anexa nr. 4

Rezultate ale invitirii suplimentare/ Rezultate ale invitirii propuse spre aprofundare/extindere

URI 1 — Etica si comunicare profesionala

Cunostinte

Abilitati

Atitudini

1.1.8. Enumerarea
elementelor unei comunicari
eficiente

1.1.9. Prezentarea metodelor
de detensionare a unei situatii
conflictuale

1.2.12. Ameliorarea
calitatii comunicarii
1.2.13. indepartarea
barierelor comunicarii
1.2.14. Solutionarea
situatiilor conflictuale

1.3.1.Manifestarea interesului cu privire la nevoile interlocutorului

1.3.2.Adoptarea unui ton discret si politicos constientizand impactul vorbirii asupra altora.

1.3.3.Constientizarea nevoii de a intelege si utiliza limbajul intr-un mod responsabil si pozitiv social

1.3.4. Manifestarea capacitatii de concentrare intr-o situatie de comunicare data.

1.3.5.Manifestarea unei atitudini deschise si de respect pentru diversitatea expresiilor culturale.

1.3.6.Argumentarea clara si concisa a propriilor puncte de vedere manifestand dispozitia spre un dialog critic si constructiv
1.3.7 Manifestarea unei atitudini conciliante in procesul de comunicare si in primirea feed backului conform regulilor prestabilite.
1.3.8.Manifestarea capacitatii de autoevaluare, asimilare, analiza si sinteza a informatiilor si documentelor in situatia data
1.3.9.Manifestarea capacitatii de a derula o comunicare eficienta cu partenerii de afaceri in situatia data
1.3.10.Manifes-tarea capacitatii de a rezolva situatii conflictuale in situatia data

1.3.11.Asumarea responsabila a utilizarii mijloacelor mass media interactive.

1.3.12.Constientizarea conceptelor de baza cu privire la indivizi, organizatii de muna, egalitate de gen si nediscriminare.
1.3.13. Implicarea activa in monitorizarea corespondentei

1.3.14.Asumarea responsabilitatii si incadrarea in normele etice la locul de munca.

1.3.15.Manifestarea disciplinei in munca si pastrarea secretului de serviciu.

1.3.16.Respectarea principiilor etice de comportament in relatiile de munca

1.3.17.Manifestarea unei atitudini proactive in viata sociala, personala ca si in timpul orelor de lucru.
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Etapele Activitatea profesorului Activitatea Metode Mijloace | Forme de | Mijloace de
lectiei/Timp elevilor utilizate | organizare | evaluare
1. Moment | Saluta elevii. Saluta. Conversatia | Catalogul | Activitate
organizatoric. | Se verifica prezenta elevilor si a|Sunt atenti la clasei frontala
(2 min.) materialelor didactice. explicatiile
Sunt notati elevii absenti. profesorului
Se va crea un climat optim desfasurarii Se pregéatesc
activitatii — se vor pregati resursele pentru lectie.
materiale necesare desfasurarii orelor —
caiete de notite, foi A4, etc.
2.Captarea | Propun elevilor sd incepem lectia cu un Fiecare elev Conversatia | Coli de Activitate | Aprecieri
atentiei scurt exercitiu de incalzire. Elevii vor urmeaza Exercitiul hartie frontala verbale
(3min.) primi cate o coala de hartie A4. Vor primi | instructiunile
instructiuni, fara sa comunice intre ei sau | profesorului dupa
sd punad intrebari (Anexa nr. 1). care isi va
Discutiile care vor urma se vor baza pe desface coala si o
ideea ca, desi toti au auzit aceleasi va
instructiuni, fiecare le-a pus in aplicare in | arata intregului
alt mod, obtinand rezultate diferite. grup.
3.Precizarea | Prezinta titlul lectiei: Isi iau notite pe Expunerea | Caiete Activitate | Aprecieri
continutului, | Recapitulare: Capitolul VI Comunicarea | caiete. fronta verbale
obiectivelor si | eficienta Sunt atenti la
a planului de | Precizeaza obiectivele operationale si obiectivele Explicatia

recapitulare.
(5 min.)

planul de recapitulare:
1.Factorii care influenteazd comunicarea

transmise de
profesor si
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(factorii interi/factorii externi);

2.Tipuri de ascultare (pasiva, ingeldtoare,
combativa, selectiva, activa, empaticd);
3. Conflictele si solutionarea lor;

4. Barierele comunicarii si indepartarea
lor;

noteaza planul de
recapitulare pe
caiete;

4.Recapitulare | Profesorul organizeaza clasa de elevi in | -Elevii sunt atenti | Conversatia | Fise de Activitate | Observarea
a continutului | cinci grupe si explicd etapele de lucru | la explicatiile Explicatia document | individuald | comportament
pe baza aferente  metodei utilizate:  metoda | oferite, se Metoda are, si pe grupe | ului elevilor
planului starburst (Anexa 2). organizeaza pe starburst foi A3
stabilit. Se scrie ideea de dezbatut pe tabla apoi se | grupe, isi noteaza | Cercetarea
(30 min.) noteazd, in jurul acesteia, intrebdrile la | cerinta de
0] care vor trebui sa raspunda elevii: rezolvat pe o
02 1.CARE sunt factorii ce influenteaza | foaie A3;
03 comunicarea? Destac plicurile
04 2.CE tipuri de ascultare cunoastem? cu materialele
05 3.DE CE apar conflictele? informative, se
4.Cum putem solutiona conflictele? documenteaza
5.CINE comunica eficient? pentru rezolvarea
Profesorul distribuie fise cu informatii | sarcinii de lucru.
necesare documentarii. (Anexa 4) Timpul aferent
Dupa rezolvarea sarcinii primite, fiecare | cercetarii si
grup isi desemneaza un lider care va | rezolvarii este de
prezenta concluziile in fata clasei (4 | 8 minute.
minute).
5.Realizarea | Profesorul distribuie elevilor coduri QR | Elevii sunt atenti | Conversatia | QR Frontal Observarea
feed-back-ului | pe care le vor scana si vor fi la cerintele Explicatia | coduri, Individual | comportament

(5 min.)
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redirectionati catre un citat reprezentativ | profesorului - caiete ului elevilor
pentru capitolul studiat. (Anexa nr.3) Scaneaza QR Evaluarea
elevii vor avea la dispozitie 3 minute Codurile primite raspunsurilor
pentru a se gandi la semnificatia acestuia. | si explica ce date de elevi
reprezinta citatul
primit.
6.Aprecierea | Profesorul apreciaza activitatea elevilor Elevii noteaza Conversatia | Fisa de Activitate | Aprecieri

activitatii care si-au rezolvat sarcinile in timpul raspunsurile lucru individuald | verbale

elevilor. acordat, invitandu-i sa formuleze corecte in fisa de / Notarea

(3 min.) concluziile necesare. lucru primita. frontala/ elevilor activi

pe echipe
7.Precizarea si | Tema: Noteazad tema pe | Conversatia | Caiete Activitate
explicarea Analizati o situatie de comunicare intre | caietele Explicatia individuala
temei. doud persoane (exemplu: doud persoane | personale.

(2 min.) discutd 1n autobuz, in parc, o discutie
intre parinti, sau chiar intre doi colegi
intr-o pauza). Determinati gradul in care
receptorul a indeplinit elementele de
ascultare activd enumerate in tabelul de
mai jos. (Anexa 5)

Avizat, intocmit,

Responsabil arie curriculara tehnologii,

Dir. adj. prof. Panaite Liliana

Prof. Andries Andreea Claudia
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Anexa nr. 1
Captarea atentiei
Se face printr-un exercitiu de incélzire. Elevii vor primi cate o coald de hartie A4. Vor primi instructiuni, fard sd comunice intre ei sau sa
puna intrebari:
-“Indoiti coala de hartie in doud”; /“Rupeti coltul din dreapta sus”;/“indoi;i, din nou, coala de hartie”;
-”Acum, rupeti coltul din stanga”;/-“Indoiti inca o dati foaia”;/-“Rupeti coltul din dreapta jos”.

Fiecare elev isi va desface coala si o va arata intregului grup. Discutiile care vor urma se vor baza pe ideea v
ca, desi toti au auzit aceleasi instructiuni, fiecare le-a pus in aplicare in alt mod, obtinand rezultate diferite. &
Concluzie: Indicatiile trebuiau sa fie facute prin comenzi clare, precise si date cu voce destul de ¥ ’ J k ‘

tare, dispozitiile sa fie clare si scurte, sd scoatd in evidenta clar specificul actiunii care trebuie indeplinita,
pentru a rezulta o comunicare eficienta.

Anexa nr. 2
Metoda starburst (explozie stelara)

Presupune organizarea clasei de elevi in cinci grupe si stimuleaza
cercetarea, lucrul in echipd, problematizarea, constructia de idei pe idei. Se scrie
ideea sau problema de dezbatut pe o foaie de hartie, apoi se insird, in jurul CARE sunt factorii ce
conceptului respectiv, intrebari uzuale, de tipul: Cine?, Ce?, Unde?, Cand?, Din ce fiRegia o Cat e
cauzd?, care pot da nastere, ulterior, altor intrebari, unele chiar ciudate, dar
binevenite (prin ele urmarindu-se, in fond, si interpretari neasteptate ale elevilor,
sau constatarea unor analogii aparent surprinzatoare intre concepte).

CE tipuride
i t
Etape: _:DTUEL;:: ascultare
» propunerea temei de cercetat; conflictele? Comunicarea cunoastem?
eficientd
CINE comunica DE CE apar

eficient? conflictele?
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organizarea clasei in 5 grupuri, fiecare dintre acestea notand intrebarea pe o foaie de hartie;
cercetarea si elaborarea 1n fiecare grup a cerintei primite;
comunicarea rezultatelor muncii de grup;
evidentierea celor mai interesante precizari si aprecierea muncii In echipa.
Avantajele metodei.
-este una dintre cele mai relaxante metode didactice pentru elevi;
-este usor de aplicat oricdrui tip de colectiv de elevi, indiferent de varstd sau caracteristicile individuale ale componentilor acestuia;
-stimuleaza spiritul de competitie, dar si cel de cooperare;
-creeaza posibilitatea contagiunii ideilor;
-dezvoltd spontaneitatea si creativitatea de grup, dar si abilitatile de lucru in echipa;
-pune accentul pe stimularea fiecarui participant la discutie;
-nu necesitd acordarea unei perioade prea mari de timp explicatiilor prealabile, Intrucat este foarte usor de inteles de toti participantii;
-stimuleaza crearea de Intrebari la intrebari, asa cum brainstorming-ul stimuleaza constructia de idei pe idei.
Cele cinci echipe vor trata una din temele urmétoare:
1.CARE sunt factorii ce influenteazd comunicarea?
a. factori interni: Bariere de limbaj, bariere semantice, emotiile, lipsa de cunoastere, timiditate
b. factori externi:canalele de comunicare, perturbatiile fizice, climatul de comunicare, perturbatiile fizice, interferentele, zgomotele,
zvonul, locul si momentul.
2.CE tipuri de ascultare cunoastem?
Ascultarea pasiva, ascultarea inselatoare, ascultarea combativa, ascultarea selectiva, ascultarea activa, ascultarea empatica
3.DE CE apar conflictele?
Cauzele conflictelor: comunicarea defectuoasa, sistemele de valori, existenta unor scopuri diferite, stilurile manageriale, resursele
limitate, dependenta departamentald reciprocd, diferente intergrup de statut social
4.Cum putem solutiona conflictele?
Metode de solutionare a conflictelor: aplanarea, colaborarea, evitarea, medierea, compromisul;
Strategii de rezolvare a conflictelor: abandonul, reprimarea, victorie/infrangere, compromisul, victorie/victorie
5.CINE comunica eficient?
Ascultatorul eficient —reguli pentru o comunicare eficienta.

VVVY
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Anexa nr. 3
In imaginile de mai jos regasiti coduri QR pe care le veti scana si veti fi redirectionati citre un citat reprezentativ pentru capitolul studiat.
(Anexa nr.3)
Cititi citatul, analizati-1 si precizati ce semnifica acesta.

,»Invata sa asculti si vei profita chiar si
de pe urma celor care vorbesc de rau.”
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a. factori interni: Bariere de limbaj, bariere semantice, emotiile, lipsa de cunoastere,

timiditate

b. factori externi:canalele de comunicare, perturbatiile fizice, climatul de
comunicare, perturbatiile fizice, interferentele, zgomotele, zvonul, locul si momentul.
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,,Comunicarea este o arta.
Unii se nasc cu aceasta,

altii au nevoie de grafic.”
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,»A sti sd asculti este o artd”

Anexa 4

FISE DE DOCUMENTARE
1.CARE SUNT FACTORII CE INFLUENTEAZA COMUNICAREA?

CUM TRANSMITEM MESAJE CLARE, INTELIGIBILE?

» Sarcinile emitatorului: sa pronunte clar sunetele; sa rosteasca in intregime cuvintele;
sa formuleze enunturi clare; sa foloseasca o intonatie potrivita, iar volumul vocii sa fie
reglat in functie de situatia data; sa manifeste respect fata de ascultator.

» Sarcinile receptorului: sa asculte atent mesajul; sa inteleaga mesajul; sa ceara

informatii suplimentare; sd manifeste respect fatd de emitator; sa fie tolerant in situatii

contradicto
rii.

REGULILE UNEI COMUNICARI EFICIENTE

corespunzitar;
+ Safim clari,
+ Sa ne concentrdam asupra discufiei;

oy

Pentru a ne
angaja intr-o
comunicare
eficienta
trebuie:

==~ ——“nmente, darsa nu le aratam;

nonverbale.

Si fie orientata pozitiv.

S3 fie bilaterala.

Si fie securizati.

Sa se realizeze o concordan{ intre comunicarea
verbald cu cea mimico-gestuala.

Sa fie evitate ambiguitatile.

Sd se evite suprapunerea mesajelor.

$a se construiasca mesaje clare, concise.

CUM?

Prin fapte plicute, stimulative.

Prin schimb de mesaje, punere de intrebari.

Fara a fi prilej de abuz afectiv, emotional al unuia
asupra celorlalti.

Prin ceea ce spunem trebuie s3 corespundi cu ceea
ce facem.

Fara subintelegeri, incertitudini.

Fird sd se intervind peste cuvantul celuilalt.

Prin cuvinte §i expresii uzuale.
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coggle

made for free at coggle.it
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2.CE TIPURI DE ASCULTARE CUNOASTEM?

Ascultarea este actiunea omului de a lua Tn considerare si a da importantd celor spuse de
cineva. Este un tip de activitate de vorbire de tip receptiv, cu ajutorul caruia se realizeaza procesul
de primire si prelucrare ulterioara a unui mesaj de vorbire pe baza functionarii analizatorului, este o
mare virtute, calitate a fiintei umane, mostenitd si dezvoltata prin educatie si grija asupra faptelor
savarsite in viata de zi cu zi.
1) Ascultarea pasiva: desi ne-am astepta ca aceasta sd presupund dezinteresul din partea
ascultatorului, lucrurile nu stau asa, receptorul mesajului, fiind de fapt interesat sa auda si sa
inteleagd ce 1 se transmite. Intervine, Insd, o problema atunci cand el promite sa solicite feed-back-
ul, adica sa verifice calitatea si corectitudinea mesajului primit. Cu alte cuvinte, nu trece la actiune,
ci rimane pasiv.
2) Ascultarea inselatoare: este acel tip de ascultare in care receptorul doar se face cd asculta.
3) Ascultarea combativa: poate aparea atunci cand ascultatorul este mai interesat sd-si promoveze
propriile opinii decat sa asculte ideile care ii sunt transmise. Acest ascultator cautd pauze in
comunicare care sd ii permitd sd 1si plaseze replicile la mesajul enuntat, si de aici atitudinea
combativd a ascultatorului. Acesta poate pretinde cd ascultd, in realitate fiind preocupat sa-si
formuleze propriile idei rezultand consecinte ca de exemplu, confuzie In comunicare si frustrare din partea vorbitorului.
4) Ascultarea selectiva : acel tip de ascultare in care auzim fragmente din ceea ce ni se spune.
5) Ascultarea activa : in acest caz, ascultatorul este total implicat in ascultarea mesajului. El vrea sa stie ce gandeste vorbitorul, ce sentimente si
nevoi are Tnainte de a avea orice tip de reactie. Acest ascultator confirma intotdeauna intelegerea mesajului sau solicitd explicit feed-back-ul de
la vorbitor privind corectarea mesajului inainte de a-si exprima pozitia fatd de continutul comunicat. In mod evident, acest tip de ascultare este
cel mai eficient si recomandat pentru rezultate optime Tn comunicare.
6) Ascultarea empatica : este modul de a asculta cu intentia clara de a Intelege. Ascultarea empatica este o abilitate valoroasa care ne permite sa
ne conectdm cu ceilalti, sd le ardtdm ca 1i intelegem si sa le oferim suport emotional. Cu toate acestea, multi dintre noi cad in capcana de a incepe
imediat sa oferim sfaturi, crezand ca acesta este modul corect de a ajuta. Cu toate acestea, uneori, o persoand are nevoie doar sa fie ascultata, fara
a fi bombardata cu sfaturi.

22221n cadrul orelor de predare, ce tip de ascultitor esti?
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3.DE CE apar conflictele?

Conflictul este unul dintre cele mai raspandite fenomene in procesul de comunicare al oamenilor. De-a lungul intregii istorii oamenii nu
au putut trdi fard a avea conflicte, incepand cu certuri nesemnificative i terminand cu razboaie. Oare chiar sunt conflictele un atribut necesar al
societatii umane? Conflictul este o relatie in care fiecare parte percepe scopurile, valorile, interesele si conduita celeilalte persoane ca opuse celor
ale sale. Aproape toate conflictele trec printr-o perioada de crestere si descrestere a intensitatii lor.

Daca analizam caracterul contradictoriu si diversitatea naturii umane, devine clar ca viata oamenilor este imposibila fara conflicte, dar
oare toate conflictele sunt necesare in viata noastra?

Conflictul este rezultatul manifestarii diferentelor. Ca urmare, recunoasterea unei stari conflictuale si interventia in solutionarea sa
implica acceptarea diferentelor.

Cauzele conflictelor
1) Comunicarea defectuoasa—oferirea de informatii insuficiente sau incomplete, folosirea de mijloace sau canale de comunicare inadecvate,
folosirea unui limbaj neadecvat interlocutorului (fie el ca forma ori continut), sunt exemple de potentiale cauze de conflict. Daca cei antrenati
intr-un asemenea conflict doresc sd coopereze pentru gasirea unei solutii, ei pot incepe prin a schimba in mod deschis si corect, informatii
relevante.

2) Sistemele de valori—dezacordurile pot viza aspecte etice, limitele si modalitatile in care trebuie exercitatd puterea, etc. Una dintre solutii este
ca partile implicate sa ajunga sa recunoasca si sa accepte diferentele, adoptand solutii de actiune in care sa se evite “punctele nevralgice”.

3) Existenta unor scopuri diferite—nu intotdeauna indivizii sau grupurile cad de acord asupra a ceea ce trebuie facut. Uneori problemele apar la
alcatuirea listei de prioritati, alteori scopurile pot fi total diferite. Devine periculos atunci cand indivizi sau grupuri au o “agenda ascunsa”,
scopuri nedeclarate, de multe ori diferite de cele ale organizatiei, pe care le urmaresc in detrimentul acesteia.

4) Stilurile manageriale si ambiguitatile organizationale—unii manageri alimenteaza conflicte inter-personale tocmai pentru a-si intari pozitia
(dezbina si conduce!). Managerii autoritari care isi simt pozitiile amenintate stiu ca daca grupul pe care 1l conduc este fragmentat va deveni mai
usor de condus. Incoerenta sistemului managerial, inconsecventa masurilor luate, necunoasterea si nerespectarea ierarhiei, neparticiparea tuturor
nivelelor la luarea deciziilor (delegarea absoluta si necontrolatd), inexistenta unui sistem coerent de apreciere a performantei si de motivare sunt
toate posibile cauze de conflict.

5) Resurse limitate—limitarea oricarei resurse poate da nastere la conflict: timpul, banii, resursele materiale, cele umane si informatia (despre
care am amintit deja). Problema nu este ca resursele sa fie nelimitate si la dispozitia tuturor, ci sa ajunga pentru atingerea obiectivelor si
indeplinirea sarcinilor. Limitarea resurselor face altceva decat sa stimuleze concurenta neloiald, superficialitatea, suspiciunea etc. De cele mai
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multe ori, problema nu este lipsa de resurse, ci planificarea defectuoasa: fie ca au fost stabilite obiective prea ambitioase, fie ca nu au fost

prevazute anumite situatii.

6) Dependenta departamentald reciproca—atunci cand doua sau mai multe departamente, colective, compartimente sau proiecte depind unele
de altele, conflictul structural este de neevitat. Relatiile dintre departamentele unei organizatii sunt determinate de reactiile unora la necesitatile
celorlalte, de corectitudinea schimbului de informatii, de corecta evaluarea a performantelor si eforturile fiecaruia, de atitudinea membrilor unui
departament fatd de alte departamente i membrii acestora. Acest gen de situatii este cu atat mai dificil cu cat departamente diferite au si scopuri,
obiective si metode de lucru diferite.

7) Diferente intergrup de statut social-faptul cd membrii unui grup au un statut profesional considerat In exterior mai bun fata de cel al
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membrilor (de acelasi nivel socio-profesional) din alt grup, constituie o importanta cauza de conflict.

4.Cum putem solutiona conflictele?

Metode de solutionare a conflictelor: aplanarea, colaborarea, evitarea, medierea, compromisul;

Metode de solutionare a conflictelor

Aplanarea

Se justifica atunci cand o actiune nepopulari trebuie aplicati. Se consideri c relatiile nu trebuie
puse in pericol prin distrugerea armoniei.

| Colaborarea
|

Ambele parti sunt legitime §i importante, cooperarea este importanti. Problema trebuie discutati
deschis pentru a se atinge obiectivele spre binele tuturor.

Evitarea

Persoana isi justificd comportamentul negind existenta problemei; sunt necesare informatii supli-
mentare; temerea cd o rezolvare a ei nu ajut; se asteaptd ca problemele si nu mai fie acute.

Medierea

Reprezintd o modalitate de solutionare a conflictelor pe cale amiabild, cu ajutorul unor terfe per-
soane specializate, in calitate de mediator, in conditii de neutralitate, impartialitate si confidenti-
alitate si avind liberul consimtdmant al partilor.

Compromisul

Este important ca toate pirtile s pistreze intacte relatiile. Nu existd o justificare perfectd, nimeni
nu este perfect.
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Strategii de rezolvare a conflictelor: abandonul, reprimarea, victorie/infringere, compromisul, victorie/victorie

Abandonul-Retragerea fizica sau emotionald din conflict, in general de teama confruntarii
directe. In general, adoptarea acestei atitudini implicd renuntarea la dreptul de a avea un
cuvant de spus. Este acceptabil sa te retragi atunci cand un conflict nu te priveste, sau atunci
cand retragerea nu afecteazd cursul evenimentelor. Retragerea poate acutiza i mai mult un
conflict. Uneori, prin retragere puteti ddunacuiva sau putefi “da apa la moara” adversarilor.
Cateodatd ne retragem din dorinta ca ceilali sd ne roage sd revenim... Uneori putem fi
dezamagiti sa constatam ca nu suntem atat de indispensabili!

Reprimarea- Refuzul de a accepta existenta unui conflict este un comportament la care
recurgem din dorinta de a avea liniste cu orice pref. Este bine sd nu supradimensiondm un
conflict minor si sd nu ne lasam “dusi de val”, insa atunci cand conflictul este real singura
solutie este sd avem curajul sd-i recunoastem existenta: mai devreme sau mai tarziu el va iesi oricum la iveala!

Victorie/infrangere-Acest stil este adeseori rezultatul tendintei inconstiente de a vi proteja de durerea esecului. In strategia victorie/infrangere
se produce o etalare de forte din care obligatoriu o parte iese infranta. Aceasta strategie poate avea efecte intarziate: invinsul poate sa nu suporte
esecul, revenind “in forta” dupa un timp. In plus, relatiile dintre partile implicate vor fi cu siguranta iremediabil afectate. Invinsul de astizi poate
refuza sa coopereze maine...

Compromisul-Este o strategie care reclamd anumite capacitdti de negociator pentru ca fiecare sa castige cate ceva. El da impresia de
corectitudine, dar asta poate sa nu fie suficient deoarece fiecare parte luptd pentru ceva mai mult. Dezavantajul compromisului este ca in general
una dintre parti va parea mai “marinimoasa” dand celeilalte par{i un sentiment de infrangere.

Victorie/victorie-Este strategia ideald, care nu presupune un invingator si un invins. Procesul de gasire a solufiei poate fi mai lung si mai
anevoios, Insa cu sigurantd relatiile se vor consolida, iar solutia va fi mai durabila. Cand ambele parti castigd, ambele vor sustine solutia , iar
probabilitatea declansarii unor conflicte ulterioare va fi foarte mica.

??2?Care strategie este cea mai potrivita in rezolvarea unui conflict?
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5.CINE comunica eficient?

* emiterea de aprecieri despre cel care |

® ascultarea propriilor ginduri conco-
vorbegte. De multe ori, se fac apreci- |

mitent cu ascultarea celuilalt,

eri gregite. |
1. Glasul B 2.Judecata
ratiunii B
Bariere ale ascultdrii active
e credinta proprie ca se cu- . s T —
noaste deja ceea ce vorbitorul L pace ® alegerea numai a unor

informaiii date de vorbitor i
ignorarea celorlalte, fird criterii
pertinente.

abia urmeaza si spund, inainte
ca acesta si fi terminat de vorbit.
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s-ar putea sd fie una din abilitatile cele mai importante de
comunicare. Aceastd gluma ascunde un mare adevar. Petrecem mai
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Ascultatorul eficient —reguli pentru o comunicare eficienta.

Din moment ce avem doud urechi si doar o gura, ascultatul

Cand vorbesti tu doar repefi ceea ce stii

mult timp ascultand, decat facand orice altceva: un studiu a aratat , iEjﬂ. Dﬂl‘, daca HSEU.]IL s-ar puteu sa iﬂUEIi

cd 70% din timpul nostru cat suntem treji, comunicam: prin scris

9%, citit 16%, vorbit 30% si ascultat 45%.

raspunde celeilalte persoane, care duce la Tmbunatatirea intelegerii
reciproce si la depdsirea obstacolelor care stau 1n calea 1n

Ascultatul activ este o modalitate de a asculta si de a ceva nou.

— Dalai Lama

comunicarii.

>

>
>
>

A\

YV VYV

Exista diferite metode ale ascultarii active :

Priveste-1 in ochi pe cel care iti vorbeste, cu interes sincer si continuitate, participa prin mimica §i intensitatea privirii, prin gesturi usoare,
la comunicarea si la trairile interlocutorului.

Comunica non-verbal, prin gesturi simple arata ca asculti si intelegi ce ti se spune. Da usor din cap, zambeste si oglindeste gesturile
interlocutorului.

Evita sa faci altceva 1n timp ce interlocutorul ifi vorbeste. Ofera atentie 100% chiar si atunci cand vorbesti la telefon.

Pastreaza o atitudine pozitiva, de receptivitate si intelegere; In acest fel interlocutorul isi va exprima nestingherit, degajat, tot ceea ce
doreste sa iti transmita.

Nu iti proiecta propriile ganduri asupra a ceea ce ti se spune. Mai intai asculta apoi gandeste ce vrei sa spui, facand o mica pauza inainte
de a incepe tu sa vorbesti.

Nu anticipa spusele interlocutorului. Asculta cu rabdare tot ce are de spus.

Incearci sa intelegi si sa retii cele prezentate, nu te gandi atunci la ce replicd sa dai, cum si demontezi argumentatia interlocutorului.
Cand termina de vorbit interlocutorul, verificd ceea ce ai inteles. Repetd ce ai auzit astfel incat sa fii sigur cd mesajul a fost bine
receptionat si in acelasi timp sa ii arati partenerului de discutie ca l-ai ascultat in mod activ.
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Inceteaza sa vorbesti! Nu poti asculta in timp ce vorbesti. Prin urmare, in timpul in care interlocutorul tiu vorbeste, invati si taci si si
asculti ceea ce spune. Sd auzi, fara s existe dorinta de a-i da replica imediat.

Creeaza contextul potrivit vorbitorului! Ajutd-l pe cel din fata ta sa se simta confortabil alaturi de tine, sa se simta liber pentru a-si
exprima punctul de vedere, pentru a vorbi liber.

Arata vorbitorului ca doresti sa il asculti! Intreg comportamentul tdu si exprime interesul de a-1 asculta. Asadar, cat timp celilalt vorbeste
renunta sa citesti e-mailuri, sms-uri, documente. Ascultad pentru a intelege, nu pentru a te opune!

Renunta la gesturi care distrag atentia! Nu mazgali pe foile din fata ta, nu te uita necontenit la telefon pentru a verifica mesageria, nu te
foi pe scaun ca si cand 1n fiecare moment a-i dori sa te ridici si sa pleci, nu privi ostentativ ceasul!

Pune-te in situatia vorbitorului, fii empatic! Fa un exercitiu de imaginatie si joaca rolul celui care vorbeste, incearcd sa Intelegi punctul
lui de vedere. Prin acest simplu exercitiu, perspectiva ta, ca ascultdtor, se va schimba imediat, caci vei intelege mai bine ceea ce doreste
sd transmita si mai ales cum este atunci cand vorbesti si cel din fata ta se straduieste sa te asculte.

Fii rabdator! Asteaptd sa 1si duca pana la bun sfarsit ideea. Nu intrerupe de multe ori! Evita sd pleci In timp ce se vorbeste! De multe ori
ideile interesante, importante, apar spre finalul discutiei! Ar fi pacat sa le ratezi pentru cd nu ai reusit sa te temperezi.

Nu te Infuria! Furia poate conduce la interpretari gresite! Pe un fond emotional agitat, mesajul ajunge distorsionat si raportat la starea
emotionald a celui care nu-si mai poate stapani rabdarea! Prefera starea de calm nervilor! E cea care aduce cu sine mai multe beneficii pe
termen lung!

Nu fi dur in dispute si nu te impune ca atotcunoscdtor! Aceasta pozitie 11 face pe oameni mai defensivi, tacuti sau furiosi. Tendinta
aceasta de a te impune intr-un dialog nu conduce la ceva bun, din contra, dialogul se opreste brusc si niciunul dintre participantii la
comunicare nu va castiga ceva!

Pune intrebdri! Dorinta ta de a afla mai multe prin lansarea de intrebari il incurajeaza pe vorbitor, 1i arata ca il ascuti, ca esti interesat de
subiect, ca poti si 1ti doresti sd 1si dezvolte/incheie demonstratia. Adreseaza intrebdrile in momentul in care vorbitorul tau a incheiat o
idee. Nu il intrerupe in mijlocul discursului! Asteaptd momentul potrivit pentru a-ti face auzita curiozitatea!

!!Selectati zece reguli pe care le considerati mai importante pentru o comunicare eficienta.
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Anexa 5
Tema pentru acasa
7
H ove; Analizati o situatie de comunicare intre doud persoane (exemplu: doud persoane discuta in autobuz, in parc, o discutie intre
O‘-\C! parinti, sau chiar intre doi colegi intr-o pauza). Determinati gradul in care receptorul a indeplinit elementele de ascultare activa

W/ enumerate in tabelul de mai jos.

Fisa de lucru a observatorului:

Elemente de ascultare activa Gradul de indeplinire
Tacerea 1 2 3 4 5
Concentrarea

Factori perturbatori care distrag atentia

privirea indreptata spe cel care priveste

Focalizarea privirii in ochii vorbitorului

Evitarea situatiilor conflictuale (nici exterioare si nici in gind, interioare)

concentrarea studiului pe personalitatea vorbitorului

echilibru in intuirea si cantdrirea presupunerilor

Ignorarea propriilor sentimente si trairi

Semnalele nonverbale adecvate

Bifeaza pentru fiecare element scorul care se potriveste cel mai bine in indeplinirea elementului de ascultare activa.
Mentionam ca 1 reprezintd cel mai mic scor, iar 5 este scorul maxim.
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