CITIZENS XELERATOR

COMUNICARE

Activitatea 2: Gestionarea conflictelor

Activitati de promovare a abilitatilor personale, sociale si de a invata sa inveti ale adultilor

Descrierea initiativelor cuprinse in acest manual.

Titlu/denumire

Competenta
(LifeComp Skill)
abordata

Gestionarea conflictelor
[JAutocontrol
CFlexibilitate

[Stare de bine
ClEmpatie

X Comunicare
[IColaborare
[IMentalitate de crestere
[1Géandirea critica

[lGestionarea invatarii

Durat3?!

50 de minute

Tipul de activitate

Lucru in grup, discutii si jocuri de rol

Scurta descriere

Aceastd activitate are ca scop evidentierea faptului cd, indiferent
daca este vorba de un cadru personal sau de afaceri, toata lumea
poate experimenta conflicte si, daca aceste situatii sunt gestionate
bine, ele pot oferi oportunitati de crestere personala.

> Aflati mai multe despre obstacolele Tn comunicare

Obiective x  Tmbunatatirea abilitdtilor participantilor in rezolvarea conflictelor si
depasirea provocarilor de comunicare
Setting? | » 1 facilitator

X 1 camera care permite interactiunea in grup
X Scaune aranjate in forma de U pentru a incuraja participarea si discutiile
X Proiector sau ecran mare, daca este posibil

Sfaturi pentru

*x  Tncurajati participarea activd si ascultarea respectuoasd fin randul

facilitatori participantilor.

X Fiti pregatiti sa oferiti indrumare si sprijin in timpul discutiilor sau
activitatilor daca apar conflicte intre participanti.

X Promovati o atmosfera de intelegere reciproca si incurajati participantii sa
ia in considerare diferite puncte de vedere.

X Vorbitorul si ascultatorul ar trebui sa se roteasca in fiecare rol, astfel incat
fiecare sa aiba sansa de a-si exprima gandurile si sentimentele. Scopul
acestei activitati nu este de a rezolva o anumita problema, ci mai degraba
de a avea o discutie sigura si semnificativa si de a intelege punctul de
vedere al celuilalt.

Pas cu pas

1. Facilitatorul prezinta fapte importante despre obstacolele in comunicare si

Lse poate desfasura continuu.

*Materiale si resurse necesare pentru implementarea activitatii, inclusiv resurse financiare, umane si spatii. in cazul in care

este nevoie de o fisa de lucru, va rugam sa utilizati urmatorul documentspentru a o pregati.

3Ce trebuie s3 stie o persoana pentru a implementa activitatea.
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rezolvarea conflictelor (pentru mai multe informatii consultati fisa de lucru
Material pentru facilitator)

2. Facilitatorul explica obiectivele activitatii grupului si relevanta pentru viata
personala si profesionala.

3. Facilitatorul imparte participantii in perechi si i invita sa aleagd o potentiald
situatie conflictuala pentru ca acestia sa poata aplica cunostintele din
prezentare.

4. Facilitatorul prezinta un exemplu: vecinul tau a avut o petrecere noaptea
trecutd si toatd familia ta nu a putut dormi — abordeaza-l pentru a discuta
acest lucru si spune-i ca esti suparat. Ce abordare ati folosi? Care ar fi tonul
comunicarii tale?

5. Participantii sunt incurajati sa joace pe roluri situatia potentiald, luand pe
rand rolurile vorbitorului si ascultatorului, astfel incat fiecare sa aiba sansa
de a-si exprima gandurile si sentimentele. Oricare dintre ei poate solicita o
pauza in orice moment.

Debriefing: > VA considerati priceput in rezolvarea unui conflict?

> Cand a fost ultima data cand ati intrat in conflict cu un prieten sau cu un
membru al familiei?

> Cum va descurcati cu criticile?

X Va considerati o persoana critica?

X Care este abordarea dumneavoastrd fatd de conflict? il evitati? Sau
incercati ”sa-i faceti fata”?

X Care sunt lucrurile pe care v-ati dori sa le faceti mai bine atunci cand va
aflati intr-o situatie de conflict?

Referinte | https://extension.usu.edu/relationships/research/effective-

communication-skills-resolving-conflicts
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Gestionarea conflictelor - Material pentru facilitatori

Multi oameni sunt constienti de faptul ca rezolvarea eficienta a conflictelor necesita comunicare, dar
este important sa retineti ca modelele negative de comunicare pot agrava situatia si intensifica
conflictul.

lata cateva provocari de comunicare care se pot intampla:

Diferente in stilul de comunicare:

v Toata lumea are un mod unic de a comunica care se bazeazd adesea pe experientele noastre
familiale, cultura, sexul si multi alti factori.

Vv Unii dintre noi tind s& fie mai galagiosi, mai sociabili sau mai emotionali in comparatie cu altii.
Experientele noastre trecute pot crea asteptari care nu sunt de obicei comunicate verbal
celorlalti, ceea ce poate provoca tensiuni si neintelegeri.

v/ Discutarea trecutului si perceptiilor noastre poate ajuta la clarificarea asteptarilor fata de noi
insine si fata de ceilalti si poate ajuta la rezolvarea conflictelor.

Tonul vocii / limbajul corpului

v Comunicarea este mai mult decat cuvintele pe care alegem sa le folosim. Cand transmitem
un mesaj contradictoriu Tntr-un mod in care tonul vocii si limbajul corpului nu se potrivesc cu
mesajul nostru, adesea urmeaza confuzia si frustrarea.

Vv Este important sa fii constient de tonul si postura ta.

Obstacole in comunicare:

Acest lucru se intampla adesea atunci cand doi oameni vorbesc in asa fel incat niciunul nu se simte
inteles. Cercetatorii iau in considerare patru stiluri de comunicare deosebit de negative:

Critica

Desi este firesc sa aveti ingrijorari cu privire la actiuni specifice, este esential sa evitati sa Tnjositi pe
cineva ca persoana pe baza acestor actiuni. Criticile se concentreaza asupra comportamentelor, in
timp ce critica vizeaza negativ intentiile si caracterul unei persoane. De exemplu, o critica poate fi
spusa ca o plangere "Am fost atat de ingrijorat cand nu m-ai sunat aseara sa ma anunti ca ai ajuns in
sigurantad", spre deosebire de critica "Nu te gandesti niciodata la altcineva decat la tine Tnsuti. Ai
promis ca vei suna cand vei ajunge".

Dispret

Este adesea afisat prin limbajul corpului, cum ar fi rostogolirea ochilor, rasul sau folosirea
apelativelor, sarcasmului si remarcilor dureroase. Trimite In mod clar un mesaj de dezgust si lipsa de
respect pentru cealalta persoana.
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Defensivitatea

reprezintd un raspuns comun la critici si dispret, deoarece este firesc sa dorim sa ne protejam. Cand
devenim defensivi, avem tendinta sa nu mai ascultam punctul de vedere al celuilalt, oprind
comunicarea

Ziduri de piatra

se refera la retragerea din comunicare si refuzul de a se angaja in discutii. Este asemanator cu
"tratamentul tacut" pe care copiii mici il folosesc atunci cand sunt suparati. Fara comunicare, devine
imposibild rezolvarea conflictelor.

Cateva exemple suplimentare de obstacole in comunicare includ (Miller &; Miller, 1997):
e Comandarea ("Nu te mai plange!")
e Avertisment ("Daca faci asta, iti va parea rau.")
e Predicarea ("Nu ar trebui sa te comporti asa.")
e Consiliere ("Asteptati cativa ani inainte de a decide.")
e Prelegeri ("Daca faci asta acum, nu vei creste si nu vei deveni un adult responsabil.")
e De acord, doar pentru a pastra pacea ("Cred ca ai dreptate.")
e Ridiculizarea ("OK, copilasule.")
e Interpretarea ("Nu prea crezi asta.")
e Simpatie ("Nu-ti face griji, totul se va rezolva.")
e Interogatoriu ("Cine ti-a pus aceasta idee in cap?")

e Devierea ("Sa vorbim despre ceva mai placut. ")

Obstacolele in comunicare sunt foarte frecvente; cu toate acestea, ele nu promoveaza solutionarea
sanatoasa a conflictelor si duc adesea la escaladarea conflictului. Este important sa le recunoastem si
sa depunem eforturi pentru a comunica eficient, astfel incat obstacolele sa poata fi depasite.

MODALITATI DE SOLUTIONARE A CONFLICTELOR:

Indulciti abordarea

v incepeti comunicarea cu ceva pozitiv si exprimati mai intai aprecierea, concentrandu-va
asupra problemelor pe rand si asumandu-va responsabilitatea pentru ganduri si sentimente.

Vv Atunci cdnd exprimi problema, inceperea mesajului cu "eu" in loc de "tu" poate reduce
defensivitatea si poate promova interactiuni pozitive cu ceilalti (Darrington &; Brower, 2012).

Faceti incercari de a calma situatia

v Incercati sa impiedicati o interactiune din ce in ce mai negativd si meargd mai departe, luand
0 pauza sau facand eforturi pentru a calma situatia.
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Vv Acest lucru este important deoarece, atunci cand apar conflicte, experimentam adesea stres
emotional si fizic intens care ne poate afecta capacitatea de a gandi si de a rationa, ceea ce
poate duce la blocaje de comunicare (Gottman & DeClaire, 2001)

Abilitati eficiente de vorbire si ascultare

Regulile pentru vorbitor includ:

Vv Vorbitorul ar trebui sd-si impartaseasca propriile gdnduri, sentimente si preocupari - nu ceea
ce crede ca sunt preocuparile ascultatorului.

Vv Utilizati afirmatiile "eu" atunci cand vorbiti pentru a exprima cu exactitate gandurile si
sentimentele.

v Pastrati declaratiile scurte, pentru a va asigura ca ascultatorul nu este coplesit de informatii.

v

Opriti-va dupa fiecare scurta afirmatie, astfel incat ascultatorul sa poata parafraza sau repeta
in propriile cuvinte ceea ce a fost spus pentru a va asigura ca intelege. Daca parafraza nu este
corecta, reformulati usor afirmatia din nou pentru a ajuta ascultatorul sa inteleaga.

Regulile pentru ascultator includ:

Vv Parafrazati ceea ce spune vorbitorul. Dacd nu este clar, cereti clarificari. Continuati pana cand
vorbitorul indica faptul ca mesajul a fost primit corect.

v/ Nu va certati si nu va dati cu parerea despre ceea ce spune vorbitorul — asteptati sd faceti
acest lucru pana cand sunteti vorbitorul si apoi faceti acest lucru intr-o maniera
respectuoasa.

v n timp ce vorbitorul vorbeste, ascultitorul nu ar trebui s vorbeasca sau sd intrerupd decat
parafrazand dupa vorbitor.
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