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PROIECTUL IMELO

Managementul Conflictelor si Comunicare Asertiva

Set de instrumente pentru lucrdtorii de tineret
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De ce este important pentru tine?

A 1ti este familiaré situatia?

Cu totii ne confruntdm cu situatii de conflict in viata de zi cu zi..

Ce poti pierde dacd gestionezi gresit? Ce poti castiga dacad o gestionezi corect?

Deteriorarea relatiilor ¥ Relatii mai stabile
Scdderea stimei de sine @® increderein sine sporit&
Oportunitatiratate i@ Solutii win-win

Stres continuu W cCrestere personald




Conflictul nu este un inamic - Cei 5 Pasi

© Mituri despre conflict

"Conflictul este rdu" + "In relatiile bune nu exist& dispute”

@ Noua definitie

Conflictul = oportunitate de dezvoltare si de aprofundare a
relatiilor

Modelul icebergului

& Disputd, furie

\

¥ Nevoireale

La suprafatd se vede doar disputa, dar in profunzime sunt nevoile reale

Cei 5 Pasi ai Gestiondrii Conflictelor

Interpretare siintelegere

Comunicare

Empatie

Negociere si mediere

Solutie siintegrare




Unde te situezi acum? - Stiluri de Gestionare a Conflictelor

Conform modelului Thomas-Kilmann, existd cinci stiluri diferite de gestionare a conflictelor, care se pozitioneazd de-a lungul axelor de asertivitate si
cooperare. Fiecare are locul simomentul sgu.

9 Competitiv

Impune cu fortd propriile interese, indiferent de nevoile celorlalti.

v La deciziirapide v In situatii de crizd

Shark

(Competing)

Important

@« Evitant

Evitarea conflictului prin amdanare, retragere.
Fox
(Compromising)

v La probleme nesemnificative v Pentrua se calma

Teddy Bear
(Accommodating)

Goal
(How umportant the goal is to you)

Not Important

Not important Important

«» Compromis Relationship

(How important the relationship is to you)
Ambele pdrti renuntd la anumite nevoi in favoarea acordului.

v Pdrticuforte egale v incaz de lips& de timp

& Rezolvare de probleme

Cdutarea unei solutii satisfadcdtoare pentru ambele pdrti prin intelegerea
profundd a intereselor.

v Pentru solutii durabile v La relatiiimportante




Lupta Stilurilor de Comunicare

S Pasiv O Agresiv &ls Asertiv

4 Limbajul corpului: 4 Limbajul corpului: # Limbajul corpului:
* Capul plecat » Posturd amenintatoare e Posturd dreaptd
* Evitd contactul vizual » Contact vizual intens e Contact vizual calm

* Voce slabg, nesigurd * Voce puternicd, poruncitoare * Voce fermg, clard

:= Caracteristici: := Caracteristici: := Caracteristici:
* Renuntarea la propriile nevoi * Impunerea propriilor nevoi * Respectarea propriilor drepturi

* Prioritizarea nevoilor celorlalti * Ignorarea drepturilor celorlalti » Respectarea drepturilor celorlalti

 Evitarea conflictului e Dominantd e Comunicare sincerd

"Nu-i nimic, dacd pentru tine e mai bine asa... Mie 'Inteleg punctul tdu de vedere, dar eu am o altd
imi este indiferent.” "Tu intotdeauna strici totul! FG asa cum spun eu!” opinie. S& gdsim o solutie comund.”

o. o)
- 9
Autoafirmare Ascultare activa

A te sustine pentru sine Ascultarea siintelegerea celorlalti



Manifestul Drepturilor Asertive

@) sarcindinteractiva

Ce drept iti este cel mai greu sd-l accepti si sd-1 practiciin
viata de zi cu zi?

sdgresesc Sacer ajutor

LOSE = WIN

"Asertivitatea nu inseamnd cad obtii intotdeauna ceea ce vreij, ci cd esti capabil sé exprimi ceea ce vrei.”

— Randy J.Paterson




Arta Mesajelor-Eu

Mesaje-Tu vs. Mesaje-Eu Modelul Mesajului-Eu in 3 pdrti

MESAJ-TU: 0 Descrierea problemei

‘Tuintotdeauna intarziil Nu pot conta niciodatd pe tine, esti complet de . T N
- ; Descrie obiectiv situatia sau comportamentul fard a judeca.
neincredere!”

MESAJ-EU: e Impactul asupra mea

"Ma ingrijoreazd cand intarzii, pentru cd nu stiu ce ti s-a intdmplat. As aprecia Spune ce sentimente sau consecinte iti provoacd situatia.

dacd data viitoare m-ai anunta dacd veiintarzia.”

e Propunere de solutie

Avantajele Mesajelor-Eu: Propune o solutie concretd si pozitivd pentru situatie.

® Nuacuzd, nu judecd
@ Reduc reactia defensivd

@ Isi asumad responsabilitatea pentru sentimente

Problema:
"Cand intarzii 30 de minute la intdlnirea convenitad...”

@ Se concentreazd pe comportament concret

Ailgh aperiniess Impact:
of communication
"..md ingrijoreazd si devin nesigur in privinta planurilor noastre...

AGGRESSIVE ASSERTIVE

% Y ?“g Solutie:

§§_ §% "..as aprecia dacd data viitoare m-ai anunta dacd veiintarzia.”
8 43

3 g

low openness
of communication



Exercitiu: Mesaje-Eu la nivel avansat

Acum cd ai cunoscut structura Mesajelor-Eu, s practicdm utilizarea lor in diferite situati!

Prietenul tdu intarzie constant la intalniri, si acum ai asteptat si
tu 30 de minute.

Colegul tdu de camerd ascultd muzicd tare, in timp ce tu
incerci sd inveti.

2 Exercitiu in perechi
Formati perechi si alegeti o carte de situatie.

O persoand joacd rolul persoanei cu comportament problematic.

Ceadlaltd persoand formuleazd un Mesaj-Eu pe baza modeluluiin 3
parti.

Schimbati rolurile siincercati o altd situatie.

© Exemplu de Mesaj-Eu pentru situatia #1:

Seful tauiti d& vineri dupd-amiazd muncd suplimentarg, pe
care trebuie sd o termini in aceeasi zi.

intr-o muncd de grup, unul dintre memibri nu isi indeplineste
sarcinile ce i revin.

4

@ sfaturi pentru Mesaje-Eu eficiente

@ Evitd cuvintele "intotdeauna” si "niciodatd”
@® Concentreazd-te pe comportament concret, nu pe personalitate

@ roloseste un ton calm si echilibrat

"cand intarzii 30 de minute la intalnire (problemé), devin frustrat si simt c& timpul meu nu este valorizat (impact). As aprecia dacé data viitoare

m-ai anunta dacd veiintarzia (solutie).”




Modelul DESC - Feedback Structurat

Modelul DESC este un instrument eficient de comunicare, care gjutd la exprimarea structuratd si asertivd a gandurilor tale in situatii dificile.

D - Describe S - Specify C - Consequences

D - DESCRIBE: E - EXPRESS:

© situatie:

"Tn sedinta de astdzi s-a intdmplat de treiorica, in "Cand se Tntdmpld acestlucru, devin frustrat si simt
Un coleg te intrerupe in mod regulat in timp ce vorbeam, s& ma intrerupi.” cd ideile mele nu sunt apreciate.”

timpul sedintelor.

S - SPECIFY: C - CONSEQUENCES:

"As aprecia dacd ne-am Idsa reciproc sd ne "Astfel, amdandoi amintelege mai bine punctul de
termindm gandurile inainte de a reactiona.” vedere al celuilalt, sicolaborarea noastrd ar fi mai
eficientd.”




Cum sa spui Nu cu incredere?

A Dificultatile spunerii "Nu”

QP Teama de a rénipe altii
\& Teama de respingere, de pierderea relatiei
e Teama de a pdrea egoist

O Teama de conflict si de confruntare

Trei tehnici eficiente

n Nuempatic

Recunoaste nevoia celuilalt, Tn timp ce spui nu.

'Inteleg cd ar fi important pentru tine, dar din pdcate nu pot sd ajut.”

n Nu de principiu _ _

F& referire la principiile sau regulile tale, din cauza cdrora spui nu.

"Principiul meu este cd nu imprumut bani prietenilor.”




Tehnica Discului Stricat

© cand sd o folosesti?

@® Dacd cineva nu acceptd refuzul
@ Dacd cineva exercitd presiune asupra ta

@® Dacd cinevaincearcd s& te manipuleze

Agent telefonic de vanzari:

"Avem o ofertd fantasticd pentru dumneavoastrd! Doar acum, cu

- > . 50% reducere!”
:=Cumsao folosesti?

n Formuleazd clar si simplu punctul tdu de vedere Tu:

“"Multumesc, dar nu sunt interesat de oferta.”

n Repetd aceeasi propozitie cu calm
Agent telefonic de vanzadari:

"Dar aceasta este o oportunitate unicd! Nu veti gdsi o astfel de
n Nu te justifica, nu te abate de la mesaijul initial ofertd nicdieri altundeva!”

n Mentine contactul vizual si postura calmd Tu (disc stricat):

v n

"Multumesc, dar nu sunt interesat de oferta.



Tehnica Cetii - Antidotul Manipuldarii

known ta them - unknown

\ Besiire/lisdce /

@ cCeestetehnica cetii?

Tehnica cetii este 0 metodd de comunicare asertivq, in care recunosti
partial critica sau afirmatia celuilalt, fdrd a te angaja sau a fi de acord cu
eain totalitate.

© candsadofolosesti?

Cand cineva te criticd sau incearcd sd te manipuleze prin generalizdri,
exagerdri sau presiune emotionald.

;= Cumsao folosesti?

n Ascultd cu calm critica sau afirmatia

n Gdseste unelementde adevdrin criticd

n Recunoaste acel element fard a te angaja la restul

®) Exemple practice

n Criticageneralizatoare

Situatie:

"Tu intotdeauna intérzii! Nu pot conta niciodatd pe tine!”

Raspuns cu tehnica cetii:

"Aidreptate, s-a intdmplat s& intérzii de cateva ori.”

n Afirmatie exagerata

Situatie:
‘Esti complet dezorganizat! Totul este un haos in jurul tau!”

Raspuns cu tehnica cetii:

n Exercitare de presiune

Situatie:

‘Dacd ai fiun prieten adevdrat, m-ai ajuta acum!”
Raspuns cu tehnica cetii:

"Inteleg cd pentru tine ar fiimportant sd te ajut acum.”




Conducerea Conversatiilor Dificile

Pregditire 2 Initiere bl

g

Clarifica-ti obiectivul, gdndeste-te la ce Incepe conversatia cu calm, exprima-ti ¢

vrei sd obtii si pregdteste-te emotional intentia pozitiva si creeazd un mediu sigur ?—E‘ g

pentru conversatie. pentru dialog. % >

o

< .

il

3 Explorare 4 Cdutarea solutiei g
Ascultd activ, pune intrebdri clarificatoare Lucrati impreund pentru a gdsi o solutie 2 The hrte Thoshn

siincearcd sd intelegi perspectiva
celeilalte persoane.

Timing corect

care sd satisfacd nevoile ambelor pdrti.

Ascultare activa

NOT IMPORTANT VERY IMPORTANT

GOAL

4

Gestionarea emotiilor

Alege momentul silocul potrivit pentru
conversatie, cdnd ambele pdrti sunt calme.

Concentreazd-te pe intelegerea celuilalt, nudoar
pe pregdtirea r@spunsului tdu.

Recunoaste-ti emotiile si gestioneazd-le Tnainte
de areactiona impulsiv.




Managementul Conflictelor in Era Digitala

2> Particularitatile conflictelor digitale

N ¥ o

Absenta semnalelor nonverbale Imediat siimpulsivitate Efectul dezinhibitiei online

Nu vedem expresiile faciale, limbajul corpului sau RAspunsurile rapide pot fiimpulsive, fard timp de Oamenii spun lucruri pe care nule-ar spune fatd in
tonul vocii, ceea ce poate duce la neintelegeri. reflectie, escaladénd rapid conflictul. fatd, datoritd anonimatului si distantei.

@ strategii de asertivitate digitalé

@ Asteaptd 24 de ore inainte de a rdspunde la mesaje conflictuale R, Dacd conflictul escaladeazd, treci la comunicare vocald sau fatd in fatd
am Reciteste mesajul inainte de a-I trimite - verificd tonul @ Foloseste emoiji-uri pentru a clarifica tonul si intentia

© Evitd sarcasmul siironia - acestea se pierd in text 20 Stabileste limite clare pentru comunicarea digitald

2e* Diferente generationale in comunicarea digitald

[J enz (nascutidupai1997) o Generatiimaiinvarsta

® Preferd mesageria instant siretelele sociale ® Preferd apelurile telefonice si e-mailurile

@® Comunicare vizuald (meme-uri, GIF-uri, emoji-uri) ® Comunicare verbald mai detaliatd

® Rdaspunsurirapide, conversatii scurte ® Rd&spunsuri mai elaborate, conversatii mai lungi
@ Evitd apelurile telefonice - preferd textul ® Apelurile suntconsiderate mai personale

® Confortabilicu comunicarea asincrond ® Preferd comunicarea sincrond sidirectd




Ascultarea Activé - Arta intelegerii

o Ce este ascultarea activa?

Ascultarea activd inseamnd concentrarea deplind
asupra celuilalt, intelegerea mesajului sdu si
oferirea de feedback adecvat.

CELE 4 ELEMENTE:

(@) Atentiedeplina

Concentrare totald asupra vorbitorului, fard
distrageri.

4[6 Absenta judecdtii | ' _ ® Exemplude conversatie

Ascultare fard a evalua sau critica prematur.
PERSOANA A:

"Sunt atat de frustrat! Seful meu nu apreciazd
X Rabdare A niciodatd munca mea.”

Ldsarea timpului necesar pentru exprimare completa.
TU (PARAFRAZA):

"Deci simti cd eforturile tale nu sunt recunoscute la
.‘ Feedback locul de muncg?”

Confirmarea intelegerii prin rdspunsuri adecvate.
PERSOANA A:

"Exact! Lucrez din greu, dar nimeni nu observad.”

TU (OGLINDIREA EMOTIILOR):
"Inteleg cd te simti neapreciat si descurajat din
cauza acestei situatii.”




Medierea - Proces si Avantaje

@ ceeste medierea? 3= Cei5 pasiai procesului de mediere

Medierea este un proces voluntar si confidential, in care o tertd Pregadtirea si stabilirea regulilor
parte neutrd (mediatorul) ajut& partile aflate in conflict sd

Prezentarea punctelor de vedere
gdseascd o solutie acceptabild pentru ambele pdrti.

Identificarea intereselor
Generarea de optiuni

Acordul siincheierea

© S o

Mai rapid decat procesul judiciar Mai ieftin Confidential

1A | a’

Solutii win-win Pastrarea relatiilor Control asupra rezultatului



Domeniile de Aplicare ale Medierii

- o oge 4 . . o o -
& La locul de munca ﬁ Mediere familiala 8=~ Mediere comunitara

Medierea la locul de munca ajutd la rezolvarea Medierea familiald ofer& un cadru sigur pentru Medierea comunitard ajutd la rezolvarea
conflictelor intre colegi, intre angajat si sef, sau rezolvarea conflictelor legate de divort, custodie, conflictelor intre vecini, dispute de proprietate si
intre departamente, imbundtdatind climatul mostenire si relatiile dintre pdrinti si copii. alte probleme locale, contribuind la o
organizational si productivitatea. comunitate mai armonioasa.

Stabilirea programului de vizitd dupd divort
Conflictintre doi colegi privind impdrtirea Disputd intre vecini privind limita proprietdtii
sarcinilor Tmpartirea bunurilor n cazul mostenirii

Probleme de zgomot sau miros nepldcut
Neintelegeriintre angajat si manager privind Rezolvarea conflictelor intre pdrinti si

evaluarea performantei adolescenti Conflicte privind parcarea sau accesul

Dispute intre departamente privind resursele

@ Exemplu practic de mediere la locul de muncé

O situatia:

Doi colegi, Ana si Mihai, se ceartd constant din cauza impdrtirii sarcinilor intr-un proiect comun. Ana simte c& face mai multd muncg, in timp ce Mihai
considerd cd Ana nu ii comunicd clar asteptdrile.

Procesul de mediere: Mediatorul organizeazd o intdlnire in care ambele pdrti si exprimd nevoile si frustrdrile intr-un cadru sigur. Ana explicd cd are nevoie
de claritate in impdartirea sarcinilor, iar Mihai recunoaste cd ar putea comunica mai bine progresul sdu. Impreund, cu ajutorul mediatorului, creeazd un
sistem de comunicare si impdrtire clard a sarcinilor.

Q@ Rezultatul: Ana si Mihai ajung la un acord privind impdrtirea echitabilé a sarcinilor si stabilesc intdiniri spt&manale de sincronizare. Colaborarea lor se
imbundtdteste semnificativ, iar proiectul este finalizat cu succes.




Setul tau de instrumente - Ceiei cu tine

%)

Instrumente de comunicare

Mesaje-Eu (3 pérti)
Modelul DESC
Ascultare activa
Parafraza

Oglindirea emotiilor

Planul tau de actiune personal

Ce tehnica veiincerca prima data? In ce situatie vei aplica-o?

Alege una care ti se potriveste cel mai bine Gdandeste-te la o situatie concretd din viata ta

A

Strategii de management al
conflictelor

5 stiluri de conflict (Thomas-
Kilmann)

5 pasi ai gestiondrii conflictelor
Conversatii dificile (4 pasi)
Mediere

Asertivitate digitald

Cum vei mdsura succesul?

Ce rezultat concret vrei sa obtii?




% chidin 4 pasi

. Identifica o situatie

Gdandeste-te la o situatie concretd in
care aidori sa aplici tehnicile invatate.

. Alege o tehnica

Selecteazd tehnica care se potriveste
cel mai bine situatiei tale (Mesaje-Eu,
DESC, etc.).

Scrie pasii concreti pe care ii vei urma
pentru a aplica tehnica aleasa.

. Stabileste untermen

Fixeazd o datd pdnd la care vei pune in
practicd planul tdu.

Plan de Actiune Personal

OBIECTIVUL MEU

Ce vreau sd obtin? (ex: s&§ comunic mai asertiv cu
seful meu)

@ SITUATIA PE CARE VREAU SA O IMBUNATATESC

Descrie situatia concret& (ex: cand seful imi d& sarcini
de ultimé ord)

x TEHNICA PECARE O VOIFOLOSI

Alege tehnica (ex: Mesaje-Eu, DESC, Tehnica Discului
Stricat)

3= PASII CONCRETI

TERMENUL LIMITA

PANnd cand voi pune in practicd? (datd concretd)

A Memento - Tehniciinvatate

invatate si sd lucrez la dezvoltarea abilitdtilor

Mesaje-Eu (3 parti)

Modelul DESC

Cum sd spui Nu

Tehnica Discului Stricat

Tehnica Cetii

Ascultarea Activd

Conducerea Conversatiilor Dificile
Stiluri de Gestionare a Conflictelor
Drepturile Asertive

Asertivitate Digitald

» Angajamentul meu

Md angajez sd punin practicd tehnicile

mele de comunicare asertivd.




Ajutor si Resurse - Literatura si Aplica

=
-
-

[H Literaturdrecomandatd

When | Say No, | Feel Guilty Crucial Conversations

Manuel J. Smith Kerry Patterson, Joseph Grenny

Nonviolent Communication Getting to Yes
Marshall B. Rosenberg Roger Fisher, William Ury




Ajutor si Resurse - Contacte si Urgente

42 Resurse din Ungaria si Romania

Re TELEFOANE DE URGENTA JHE CENTRE DE CONSILIERE

® Ungaria: Linia de urgentd pentru séindtate mentald: 116-123 ® Ungaria: Kék Vonal (Linia Albastrd) - consiliere psihologic&
® Romania: Telefonul Copilului: T16-111 ® Romadnia: Centrele de sdndtate mintalé comunitare (CSMC)

® Romania: Linia de prevenire a suicidului: 0800-801-200 ® Romania: Asociatia de Prevenire a Suicidului

/N

3ld CONSILII DE MEDIERE &* RESURSE ONLINE

® Ungaria: Orszadgos Medidcios Egyesulet ® www.sufletpenet.ro - Consiliere psihologicd online
® Romania: Consiliul de Mediere din Romania ® www.centruldepsihologie.ro - Articole si resurse

® Romania: Centrul de Mediere si Securitate Comunitard ® Platforme de terapie online disponibile in ambele tdri

A ncazdeurgentd

112

Dacd tu sau cineva pe care il cunosti se afld in pericol imediat, sund la 112




