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A. Introducere

Acest material a fost realizat in cadrul proiectului WISE (Work Integration Social Enterprises)
for Digital Upskilling, Proiect co-finantat prin Programul Erasmus+ , program al UE pentru
Educatie, Formare, Tineret i Sport 2021-2027. Materialul a fost coordonat de Ateliere Fara
Front|ere in Parteneriatcu Brlgades Nature (Franta), Formacioi Treball (Spania), RISE Romania
- Reteaua Romana pentru |ntrepr|nder||e Soaale de |nsert|e prin Activitate Economica) si
ENSlE Re1,:eaua europeana a intreprinderilor sociale de i mser’gle.

Scopul prezentului Ghid este, fara a pretinde ca acopera in totalitate, sa ofere un set de
instrumente de lucru generale pentru profesioni;;:tii (lideri de echipa, mentori, antrenori
de locuri de munca) care doresc sa-si dezvolte abilitatile de a lucra cu persoane apartinand

) ) P P )
grupurilor vulnerabile, angajati in intreprinderi sociale de insertie.

Ghidul se adreseaza tuturor profesionistilor care lucreaza direct cu persoanele cu vulnerabilitati
in cadrul intreprinderilor sociale de insertie si care, prin natura postului lor, au o componenta

e . : ) L « .
pedagogica in relatia cu aceste persoane. Numim acesti profesionisti “job coaches®, aceasta
denumire acoperind o gama mult mai extinsa de meserii si roluri cu component pedagogica in
educarea pe termen lung a adultilor din grupurile vulnerabile, de exemplu: §e1c/ lider de echipa,
maistri, consilieri vocationali, asistenti sociali, psihologi, etc.

Con’ginutul prezentului ghid reprezinta rezultatul experientei de lucru a echipei de psihologi,
asistenti sociali si consilieri vocationali care lucreaza indeaproape cu seﬁi de echipa din atelierele
de productle creand echipa care ofera sprijin persoanelor vulnerab||e beneficiari ai serviciilor
de integrare profesionala dezvoltate de intreprinderile de insertie socials. Tn aceste echipe
multidisciplinare, profesionistii sunt in situatia de a acoperi mai mult de o specialitate intr-o
singura persoana. Liderul de echipa este una dintre aceste persoane care are o contribu1,:ie
complementara importanta indeaproape cu consilierul de inser’gie la reinsertia profesionala a

beneficiarilor. T/

A
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B. Scopul, obiectivele si rolul acestui ghid
Obiectivele acestui material sunt:

« Dezvoltarea, testarea, implementarea si folosirea pe scala larg a unui set de instrumente
si materiale digitale inovatoare de invatare pentru a pregati mai bine consilierii si sefii
echipa din intreprinderile sociale de insertie in vederea abordarii provocarilor legate de
echitate, diversitate si incluziune in mediul de invatare din locurile de munca, precum si
unor instrumente pentru evaluarea competen’gelor, proiectarea de cai de integrare pentru
lucratorii dezavantajati si coaching de viata si de munca.

« Aducerea unui plus de cunoastere §i instrumente de lucru ob’ginute in urma cooperarii §i
schimbului de experien’gé in domeniul metodologiilor §i practicilor din cadrul echipelor mai
multor intreprinderi sociale de insertie din Belgia, Franta, Romania si Spania.

Prezentul Ghid, prin explicatiile simple, exemple si exercitii, vizeaza o abordare practica, foarte
aplicata, a aspectelor prezentate, astfel incat sa contribuie la cresterea calitatii interactiunilor
dintre liderii de echipa si angajati in insertie si la 0 mai buna integrare in munca lor.

Recomandam folosirea acestui ghid ca material orientativ din care, in fiecare dintre situatii, sa
folositi ceea ce este util si se potriveste tipului de interventie pe care il practicati privind insertia
profesionala a persoanelor vulnerabile, serviciilor oferite si specialistilor implicati.

C. Definitii ale termenilor folositi de catre parteneri: Romania, Franta, Spania, ENSIE

Acest ghid, dezvoltat de catre echipele partenerilor de proiect, intreprinderi sociale din Romania,
Franta si Spania si retetele de intreprinderi sociale ENSIE si RISE Romania se bazeaza pe
structura, functionalitate si pe rolurile in organizatiile sau in intreprinderile sociale din aceste
tari.

)
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1. Conceptul de intreprinderi sociale de inseri,:ie profesionala (WISE)

In Franta, WISE este definita ca “Integrarea in activitatea economica” (IAE). Permite
oamenilor ce nu pot beneficia de angajare, cauzata de diﬁcu|t51,:i sociale si profesionale (varsta,
dizabilitati, precaritate) sa beneficieze de suport imbunatatit care faciliteaza integrarea sociala
si profesionald prin contracte de munca speciale.

Un contract de inser’gie socio—profesionalé se poate incheia in urmatoarele tipuri de organiza1’:ii:

. Asocia1,:ii|e intermediare care permit oamenilor cu diﬁcultéi’:i socilale si profesionale sa lucreze
ocazional In numele utilizatorilor

o Ateliere si proiecte de integrare care oferd o activitate profesionald persoanelor fara loc
de munca ce intampina dificultati sociale si profesionale (spre exemplu, Brigades Nature,
Fran1,:a).

« O/intreprindere de integrare, ce opereaza in sectorul comercial, cu scop social si care ofera
Persoanelor aflate in dificultate o activitate productiva insotita de servicil.

« Intreprinderea de integrare temporara a carei activitate se concentreaza pe integrarea
Profesionalé.

« Intreprinderea de integrare prin munca independenta (EITI) permite persoanelor somere, ce
intampina dificultati sociale si profesionale, sa exerseze o activitate profesionala, beneficiind
de o posibilitate de conectare cu c|ien1,:ii si de sprijin.

« Fondul Departamentul de Integrare / Incluziune trebuie sa beneficieze de dezvoltare si
consolidare a structurilor de integrare prin activitati economice (IAE).

« Grupurile Patronale pentru Integrare si Calificare reunesc intreprinderi care se confrunta
cu persoane care intampina probleme de angajare, si care le refera intreprinderilor membre
persoane cu diﬁcu|t51’:i in angajare.

Y

QB e
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In Spania, WISE, numita Empresa de Insercion, desfasoara orice activitate economica de
P ) ) P ) 3

producere a bunurilor sau de prestare de servicii (vanzarea hainelor second-hand, curatenie,

construc1’:ie §i Tntre1,:inere a construc1,:ii|or etc).

Obiectivul este imbunatatirea angajabilitatii si s3 permita accesul la angajare persoanelor
vulnerabile care intampina cele mai mari diﬁculté'gi in a-si gasi un loc de munca, prin dezvoltarea
unei activitati de producere, astfel, este conceput un plan de insertie - este stabilitd o tinta a
locului de munca, este propusa o formare adecvata pentru a atinge obiectivul, in conformitate cu
competentele beneficiarului (generale, de baza i tehnice), stabilind pe durata acestei perioade
o relatie normala cu angajarea. Scopul este ca, la sfarsitul contractului WISE, persoana sa fie
mai probabil sa isi gaseasca un loc pe piata obisnuita de munca.

In Romania, WISE este definit3 drept o intreprindere sociala care:

a. are, tot timpul, macar 30% din persoanele angajate sunt persoane vulnerabile, astfel numarul
de ore lucrate ale acestor angajati reprezinta cel putin 30% din totalul orelor de munca ale
tuturor angaJa1’:||or;

b. vizeaza combaterea excluziunii, discriminarii si a somajului prin insertia socio-profesionala
a persoanelor dezavantajate.

La nivel european, asa cum a analizat Partenerul de proiect - reteaua ENSIE, organizatiile de
tip WISE au la baza trei principii: sunt intreprinderi al caror obiectiv principal este integrarea
socialasi profesionala a persoanelor dezavantajate; suntintreprinderi care stau la baza sistemului
economic; dezvolta o dimensiune pedagogica. Organiza’giile de tip WISE sunt reprezentate de
diFeri’Ei factori economici care lupta pentru forme mai incluzive si mai unitare de angajare,
Ateliere protejate, Cooperative sociale, organizatii ce ofera consultam’:é si formare pentru a
face mai vizibila acest tip de intreprindere sociala.
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2. Conceptul §i profilul unui angajat dezavantajat

Conceptul de beneficiar al WISE - persoane ajutate de programele WISE sa 'is,»i
?mbunétéi,:eascé §anse|e de angajare

Angajat in insertie Angajat in insertie, Angajat in insertie, Angajat
Beneficiar Trabajador/a de dezavantajat
la Empresa de
Insercion

In tarile analizate, profilul angajatului dezavantajat este similar, intalnind probleme serioase
in ceea ce priveste locuinta, dependente, justitie, nivel scazut de educatie / abandon scolar,
probleme financiare, accesul la drepturi sociale, mobilitate, studiu, sanatate, angajare.
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Exemplu - profilul angajatului in insergie (Spania)

Sunt eligibili pentru un contract de inserEie socio-profesionalé acele persoane care fac parte

din urmatoarelor grupuri:

Persoanele care pot primi Venitul Minim de Insertie (VMI).

Persoanele care nu pot accesa Venitul Minim de Insertie, deoarece nuindeplinesc conditiile
stabilite prin Articolul 6.1, Legea 10/1997, privind Venitul Minim de Insertie.

Tineri cu varsta de peste saisprezece ani si sub varsta de treizeci, din institutii de protectie
a copilului child protection institutions.

Persoane ce sufera de dependenta de droguri sau alcoolism si care sunt in proces de
reabilitare si de integrare sociala.

Detinuti a caror situatie le permite acces la u loc de munca, persoane eliberate conditionat
sau fosti detinuti.

Persoane care nu pot accesa Venitul Minim de Insertie, dar care se confrunta cu riscul de
excludere din punctul de vedere al serviciilor sociale competente.

Persoanele aflate intr-o situatie administrativa neobisnuita.

Persoane care fac parte din grupuri etnice minoritare.

Principalele caracteristici ale acestor persoane sunt:

Persoane fara o sursa de venit sau care si-au epuizat resursele financiare. O mare parte
dintre acestia au datorii bancilor / institutiilor publice.
Persoane care si-au pierdut locuinta, care sunt in proces de a-si pierde locuinta sau persoane

care au o condi’gie precara sau nesiguré de adépost.
Persoanele care nu beneficiaza de ajutor social sau Intr-o situa’gie de izolare (in special

persoanele ce provin din imigratie).
Persoane ce intampina probleme in accesarea resurselor de baza (sanatate, sociale,

educatie).
Y a a o -~ o ~ o o afo
Persoane marglnallzate J /sau in ||psa de vizibilitate.
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3. Concept of job coach

Alte Eéri Romania
europene

inselegerea Formator Lider de echipa §i consultant de | Formator

conceptului profesional, insertie. Lucreaza in echipa, in profesional,
de job coach Mentor apropierea profesionistilor cand | Tecnico/a de
J prop P :
/ formator etc.,In este necesar. acompanamiento
] P

profesional general se en el lugar de
numesc produccién
“sustinatori”

Responsabilitéi’:ile

principale ale

unui formator

profesional
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A. Aspecte contractuale :,;i ﬁ§a postului

Baza de analizé pentru definirea rolului sefului de echipa este studiul de caz pe structura
organizationala a asociatiei Ateliere Fara Front|ere (AFF), Romania. In AFF, rolul siinterventia
sefului de echipa sunt concepute in colaborare nemijlocita cu consilierul de i mser’gle, act|V|tatea
lor, desi specifica, intersectandu-se in ceea ce priveste mentoratul, suportul pedagogic si
consilierea acordate angajatului in insertie, pe tot parcursul sau profesional in atelierele AFF.

Ambele roluri fac parte din echipa permanenta a organizatiei, astfel se constituie si raman
importante persoane de reFerim,:é pentru angajatii in insertie. La iesirea din program, cei doi
contribuie la caracterizarea generala si recomandarile pentru integrarea persoanei in piata
conventionala a For’gei de munca.

Consilierul de insertie preia monitorizarea persoanei care se angajeaza intr-un nou loc de
muncad, timp de 6 luni, de la momentul angajarii, mentinand contactul si oferind suport noului
angajator, atunci cand este necesar.

In principal, rolul sefilor de echipa este de a lucraindeaproape cu consilierul de insertie, pentru a
creste increderea’in sine §i dorin’ga dea dep5§i vu|nerabi|it51,:i|e cu care se confrunta prin propriile
eforturi si cu ajutorul §eﬁ|or de echipa/coachilor lor de a se integra i Tn’gelege semniﬁca’gia
unui loc de munca legal si calitatea unui loc de munca si de a finaliza §i dezvolta capacitatea si
competen’gele profesionale pentru a ob'gine locuri de munca mai bune in viitor:

« disciplina muncii,

« planificarea si organizarea sarcinilor,

« respectarea programului de lucru,

« cunoasterea si stapanirea regulamentelor si procedurilor,

« evaluarea performantei,

« muncain echipa si comportamentul general interactionand cu liderul echipei si colegii.

In tabelul urmator veti gasi sintetizate formal, in fisa postului celor doi profesionisti, activitatile
de mentorat, consiliere si acompaniere sunt complementare (extrase).
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Un al doilea studiu de caz care descrie rolul pedagogic al proFesioni§ti|or care lucreaza cu adul'gii
vulnerabili ca beneficiari ai programelor WISE este prezentat de by Formacio i Treball, Spania.

Pentru a permite dezvoltarea si organizarea rolurilor, WISE gsteTmpér'gitTn doua departamente:
Departamentul Social si Departamentul de Productie. In cadrul Departamentului Social,
Formacio i Treball stabileste patru roluri diferite care participa la activitatile din procesul de
insertie, asa cum reiese din tabelul de mai jos:

Departamentul Coordonatorul Serviciului de | Coordonatorul Consilierul de |nser§ie

Social inseri’:ie & acompaniere Serviciului de

consiliere pentru
inser;ie
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Dintre cele patru functii descrise mai sus, Consilierul de Insertie in WISE Spania are atributii
similare celui din Romania. Rolul principal al consilierului de insertie in cadrul Formacio i Treball
este de a insoti angajatul in procesul de insertie WISE pentru a facilita imbunatatirea §anse|or
ulterioare de angajare in piata conventionala a muncii, accesul si pastrarea unui loc de munca
intr-o companie obisnuita la sfér§itu| programului de insertie.

To1’:i consilierii deinser1,:ie au diplomé in domeniul §tiin1,:e|or sociale.
CompetenEele necesare pentru un consilier de inseri,:ie sunt urmatoarele:
. CompetenEe tehnice:

- Cuno§tin’5e n ceea ce prive§te modelul de angajare in Func1,:ie de competente.

- Cuno§tin’5e n ceea ce prive§te instrumente si tehnici de sprijin individual.

- Cuno§tin’5e privind Funci’:ionarea pie1,:ei muncii.

- Cuno§tin’5e si folosire a cailor de acces pe piata muncii (modalitéi’:i si instrumente pentru
cautarea locurilor de munca).

- Cuno§tin’5e despre sistemul de resurse de formare §i de Tmbunétél:irea a angajabilité’gii.

- Pregatire privind egalitatea de sanse intre femei si bérbai,:i.

. CompetenEe de baza:

- Cuno§tin’5e generale ale contextului social §i economic din ora§u| n care implementeazé
programul de inser1,:ie.
- Abilitél:i digitale avansate pentru cercetarea imcorma'giilor §i gestionare.

o CompetenEe generale:

- Aptitudini relationale: Crearea unei atmosfere relaxate si primitoare in Func’gie de nevolle
persoanei.

- Muncain echipa: Colaborarea si cooperarea cu echipa pentru a atinge obiectivele comune.

- Organizare: Anticipare, planificare si ordonarea sarcinilor autonome pentru a imbunatati
eficienta, calitatea S| performanta. Capabilitatea de a alege prioritatile si de a organiza
sarcini in functie de situatiile neprevazute.

- Responsabilitate: Implicarein atingerea obiectivelor stabilite,in timp, in cautarea rezultatelor
de calitate.
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Funcsiile consilierului de inseri’:ie in Formacio i Treball sunt:

- Ajutarea angajatului in insertie, planificarea si dezvoltarea unui plan unic de munca pentru
a-iimbunatati sansele de angajare.

- Evaluarea personalizatd a unei persoane in programul de insertie, gradul de cunoastere
de sine si de dezvoltare de competente si nivelul atins de insertie si de imbunatatire al
angajabilitatii in piata conventionala a munci.

- Favorizarea insertiei angajatului intr-o companie obisnuita, sustinand persoana pe durata
cautarii locului de munca si urmarirea acesteia dupa incheierea planului de insertie pentru
a-si putea gasi un loc de munca intr-o perioada de sase luni.

- De a asigura o dezvoltare adecvata a proiectului in care desfasoara relatia de angajare.

Sarcini generale:

- Actiuni de coordonare si colaborare cu Serviciile Sociale sau cu alte organizatii pentru a
monltorlza persoanele si sa rezolve posibile incidente.

- Intalniri de coordonare cu Seful ajutorului de insertie WISE si cu restul echipei pentru o
monitorizare metodologica si tehnica a modului de derulare, solu’glonare a incidentelor si
monitorizarea generala a proiectului.

Sarcini specifice:

- Desfé§urarea activité’gilor de formare de grup a aptitudinilor generale si a celor de cautare
a locurilor de munca.

- Gestionarea si mentinerea documenta’giei necesare in dosarele beneficiarilor.

- Pregatirea raporturilor planificate de evaluare.

- Realizarea ghidurilor individuale si de grup pentru a identifica angajabilitatea persoanei si
pentru a dezvolta planul de munca.

- Inregistrarea mFormatlel si documentarea activitatii folosind instrumentele puse la dlsp02|t|e
(dosare ale Planului de |nset|e| Factorial, SPIN etc ).

)
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Pe de altd parte, in Departamentul de Productie, sunt definite doua Funci’:ii care servesc
diferitelor activitati ale procesului de insertie:

1. Gestionarea producEiei: Punereala dispozi1,:ie a ustensi|e|0r§i resurselor pentruo performam’:é
optima a activitél:ii formatorilor profesionali la locul de munca.

2. Formatorii profesionali: Tnsol:i’gi in pregatirea abilit51,:i|or tehnico-profesionale pentru
a contribui la calificarea profesionala a angajatului in proces de insertie, insotire in
dobandirea obiceiurilor de munca si coordonarea cu formatorii profesionali. Documentarea
§i inregistrarea tuturor acestor activit51’:i. Rezolvarea incidentelor n conformitate cu
consultantul de insertie §i cu tehnicienii de HR.

Ca un studiu de caz pus la dispozitie de Formacio i Treball, Spania, obiectivul formatorului
profesional este de a Tnso’gi procesul de lucru al angaja1,:i|or WISE pentru a-l ajuta in ceea ce
prive§te competen’gele tehnico-profesionale pentru a contribui la Tmbunété’girea calificarii
profesionale a angajatului in procesul de inser1’:ie §i sa 1l fie alaturi In dobandirea obiceiurilor de
munca.

Datoriile formatorului profesional:

- Sa pregateasca si sd motiveze personalul, sa-i imbunatateasca si sa le imbunatateasca
aptitudinile §i atitudinea.

- Sale asigure siguranta §i igiena a personalului in cauza.

- Sa stabileasca programul activitatii unitatii pentru a-i favoriza eficienta.

- Saia parte in atingerea obiectivelor unitatii.

- Sa prelucreze incidentele detectate in serviciu §i in calitatea calitatea gestionarii sistemului.

- S& evalueze calitatea serviciului prestat, sa implementeze actiuni permanente de
imbunatatirile, sa creasca satisfactia partilor implicate.

- Sa men1’:in5 starea buna a echipamentului si a spa1’:ii|or.

- Sa respecte prevederile Sistemului de management al ca|it51’:ii §i mediului.

AtribuEii generale:

- Crearea unei atmosfere relaxate §i primitoare n func’gie de nevolile persoanei.
- Colaborarea §i cooperarea cu echipa pentru a atinge obiectivele comune.
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Atribusii specifice:

- Anticipare, planificare si ordonarea sarcinilor autonome pentru a imbunatati eficienta,
calitateasi performam’:a. Capabilitatea de a alege prioritatile si de a organiza sarciniin Func1,:ie
de situatiile neprevazute.

- Implicare in atingerea obiectivelor stabilite, in timp, in cautarea rezultatelor de calitate.

Competeni,:ele necesare pentru un formator profesional de succes:
. Competeni,:e tehnice:

- Planificare.

- Organizarea timpului.

- Organizarea vacan’gelor.

- Gestionarea pierderilor.

- Organizarea personalului.

- Supervizarea serviciilor (interne and externe).

- Vizitarea c|ien1,:i|or.

- Monitorizarea §i formarea personalului.

- Monitorizarea materialelor §i a comenzilor c|ien1’:i|or si furnizorilor.
- Gestionarea incidentelor.

- Analiza §i monitorizarea lunara a activit51’:ii economice.

- Ayutorul angaja1,:i|or §i punerea la dispozi'gie a materialelor atunci cand sunt solicitate.

. Competeni,:e de baza:

- Cuno§tin’ge generale despre afaceri §i despre contextul social al ora§u|ui In care se
implementeazé programul de inser1,:ie.
- Competem,:e digitale avansate pentru cercetarea §i gestionarea imcorma’giei.

o Competeni,:e transversale:

- Intélnirea cu consilierii de insertie pentru a evalua personalul (empatie, ideile preconcepute,
receptlwtatea ab|||tat||e de re|at|onare munca in echlpa si team building).

- Intalniri cu managerul de productle Cercetarea pletel si gasirea noilor c||ent| (organizare,
responsibilitate).
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Tema de lucru

Intrebare: Realiza’gi o lista a persoanelor care se ocupa de inser’gia profesionalé a beneficiarilor din
organiza’gia dvs.
Stabiliti in ce masura si cum actioneaza fiecare dintre actorii implicati, conform fisei postului.

Sugestie: Consultati, in echipa, fisele de post ale tuturor celor implicati in proces si discutati
asupra punctelor de intersectie si complementaritate .

B. Relagii de coordonare §i subordonare

Intr-o intreprindere sociald de insertie care creeaza si ofera locuri de munca si servicii suport
pentru insertie profesionala persoanlor vulnerabile in ateliere de productie, §efu| de echipa
indeplineste atat o func’gie tehnicd, cat si un rol pedagogic in parcursul de insertie urmat de
catre beneficiar.

Astfel, ca pozitie in organigrama si conform fisei postului, din punct de vedere ierarhic
(longitudinal), §efu| de echipa se subordoneaza directorului tehnic (de productie) si are in
subordine un numar de angajati in insertie care formeaza echipa sa din atelierul pe care il
coordoneaza.

Seful de echipa se afls, de ¢ A
asemenea, intr-o pozitie de

colaborare (transversala) foarte

importanta, cu consilierul de

insertie, aflandu-se intr-o relatie
de cooperare, comunicare i
suport reciproc in  punerea
in aplicare a demersului de
integrare i insertie socio-

v
profesionalad a angaja’gilor din 71

echipa sa. M
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Astfel, se constituie nucleul de interventie pentru persoana vulnerabila.

In functie de fiecare angajat in insertie, de fiecare situatie in parte si de etapa de parcurs a
acestuia, in completarea si sustinerea acestui nucleu de lucru intervin directorul tehnic, alti
specialisti (precum psihologi, asistenti sociali, formatori, juristi, personal medical, reprezentanti
ai partenerilor de referire etc). Acestia, cel mai adesea, sunt colaboratori externi ai organizatiei,
care intervin punctual in relatiile profesionale ale celor sus mentionati.

Deoarece in atelierele de productie toti angajatii in insertie lucreaza impreuna in acelasi loc, cu

ceilalti angajatii ai organizatiei, indiferent de pozitie sau rolul lor profesional, exista interactiuni
directe intre acestia, ceea ce contribuie indirect la integrarea profesionala a beneficiarilor.

C. Coordonarea in echipa sociala (consilier, sef de echipa si alti profesionisti implicati in
programul de insertie)
Cine sunt membrii echipei de interventie?

Pentru atingerea obiectivelor de acompaniere, consilierul de insertie formeaza un binom cu
seful de echipa, munca in echipa presupunand un grad ridicat de cooperare, colaborare si

<

comunicare.

Parcursul de acompaniere
socio-profesionald pentru

inser1,:ie are ca obiectiv
depasirea  obstacolelor,
diminuarea sau rezolvarea
dificultatilor  sociale si i
profesionale  cumulate ¢
de beneficiar care stau X

in  calea  reintegrarii : \\"’ e *
socio-economico-civice n" '

.7 IR

depline.

= J
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Finalitatea acompanierii este dezvoltarea personald, reconstruirea legaturilor sociale si familiale,
consolidarea stimei de sine si a increderii pentru o stabilitate personala si sociala durabila si
dobandirea de competente transversale transferabile, definirea unui proiect profesional
personalizat, formarea, calificarea si medierea locului de munca pentru o angajabilitate durabila.

Parcursul de insertie socioprofesionald in cadrul intreprinderii sociale de insertie este unul
individualizat si gradual. Acest parcurs este ajustat si adaptat in functie de evolutia persoanei,
cel putin in primele etape (adaptare si stabilizare) pentru a favoriza integrarea si inceperea
demersului de dezvoltare previzionat.

Activitate practica

Intrebare: Descrie’gi structura ierarhica §i Func’gionalé n care activa1’:i §i eviden'gia’gi rolul dv in
procesul de inser1,:ie profesionalé a persoanelor vulnerabile.

Sugestie: raspundeti individual sau in mici grupuri de lucru timp de 15 min, apoi, prezentati in

plen.

Coordonarea interveni,:iei

Consilierul de insertie are managementul de caz (coordoneaza atingerea obiectivelor de
insertie) pe toata durata parcursului de acompaniere socioprofesionala pentru insertie, putand
solicita interventia altor specialisti interni AFF sau externi, in functie de caz -psihoterapeut,
psihiatru, medic specialist, etc.

Pentruacrestesansele ca o persoandsaaiba acces maibun la piata fortei de munca conventionals,
este nevoie acompanierea holistica a acesteia, analizand si evaluand persoana si contextul in
integralitate (nevoi, probleme, dificultati, obstacole, abilitati, apetente, anturaj, familie etc).
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Din acest punct de vedere, intre §efu| de echipd si consilierul de insertie se construieste o

relatie de colaborare permanenta si de comunicare zilnica a situatiei unui angajat, atunci cand
aceasta se impune.

Activitate practica

Tema: descrieti, in cateva cuvinte functiile si rolurile actorilor implicati in organizatia dv, in pro-
cesul de insertie al beneficiarilor

Sugestie: raspundeti individual sau in mici grupuri de lucru timp de 15 min, apoi, prezentati in
plen.

Specificitate §i complementaritate in indeplinirea rolurilor

Consilierul de insertie initiaza si sustine (prin decizia de angajare a persoanei vulnerabile)
integrarea beneficiarului intr-o echipa de lucru in atelierele de productie, iar seful de echipa
asigura exercitarea rolului de mentor, coach in timpul activitatii productive a angajatului in
insertie si imediat alaturi se afla din nou consilierul de insertie care prelungeste, ajusteaza
si continua acest rol in activitatea de consiliere de viata, socio-pedagogica, vocationala si
profesionala.
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Profesioni§tii din echipa de insertie iau decizii in interesul beneficiarului, actioneaza unitar.
Ace§tia vor actiona sub forma unei interventii structurate, menita sa ofere un pachet complex
de imcorma1,:ii despre piata muncii, drepturi si obligatii, abilitati si aptitudini necesare, dar si
sa dezvolte atitudini §i comportamente constructive legate de parcursul profesional, care sa
permitd persoanei vulnerabile, nu numai accesul pe piata muncii/la un loc de munca, dar si
integrarea sociala si profesionala.

Exercii,:iu

Tema: Simulati, pe roluri, timp de 15-20 min, o intalnire de echipa in care prezentati o situatie
specifica si luati o decizie privind rezolvarea ei.

Sugestie: alege’gi un rol pe care nuil de‘gine;i in mod natural in echipa.

Analiza;i apoi (debriefing) felul in care v—ayi sim;it §i cum a’gi luat decizia. Care au fost factorii

determina‘gi? Cine a controlat discu’gia? Cine a inﬂuen‘gat decizia?
D. Responsabilitéi,:i §i limite de competenl,:é in relal,:ia cu angajatul in inseri,:ie

In acest punct, este extrem de importanta comunicarea si colaborarea in binomul sef echipa -
consilier insertie.

Seful de echipa este cel care se aflain permanenta impreuna cu angajatul in insertie, il observa,
il indruma, intervine imediat in situatiile care apar in timpul programului de lucru, atat in ceea
ce priveste sarcinile si activitatile profesionale, cat siin relatiile interpersonale, lucrul in echips,
comportamentul la locul de munca etc. Astfel, seful de echipa este responsabil sa tina sub
control aspectele de mai sus si are nevoie, in acest sens, atat de competente profesionale, cat
si de competente pedagogice si de mentorat.

Seful de echipa este cel care monitorizeaza, analizeaza si evalueaza dobandirea abilitatilor si
competentelor angajatului in insertie, comportamentul sau in timpul de munca, gradul de
implicare, interesul pentru activitate, ritmul de munca, eventuale particularitti etc, pe care
le aduce la cunostinta directorului de productie si a consilierului de insertie, impreuna cu care
poate stabili diferite cai de actiune.
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Pentru desfasurarea in bune conditii a activitatii sale si, implicit, a progresului in insertie a
membrilorechipei, seful de echipa aducela cunostinta consilieruluideinsertie, atat evenimentele
petrecute, cat si comportamentele si tipul de interventie pe care le-a adoptat si rezultatele
obtinute.

Atunci cand este necesar, consilierul de insertie poate fi chemat in atelier pentru a contribui
la solutionarea unor situatii sau angajatul in insertie este chemat la discutie, fie unu-la-unu
(angajat-consilier) sau impreuna cu seful de echipa, directorul de productie, ori alte persoane si
profesionisti implicati (colegi, in cazul unui conflict, spre ex, psiholog, asistent social etc).

Important este ca binomul sef echipa-consilier insertie sa functioneze permanent, atat in
creionarea programului de insertie pentru fiecare angajat, cat si in implementarea lui curenta.
Cei doi au nevoie sa cunoasca in permanenta modul in care angajatul evolueaza, sa colaboreze
si sa se sfatuiasca in toate situatiile care conteaza si au impact pentru angajat, inca din primul
moment al prezentei salein organizatie.

Aceasta colaborare se poate desfasura sub forma unor intalniri punctuale, incidentale sauintr-o
maniera planificatd, organizate periodic (ex: sedinte saptamanale ale echipei de productie-
insertie: sefi echipd, director productie, consilieri insertie, manager departament social, alti
specialisti).

Intrebare

Descrie1’:i ce tip de intalniri utiliza’gi ca instrument de informare §i analiza a situa’giilor aparute §i/

sau privind evolu’gia angajatu|ui n inseri,:ie §i cum sunt ele organizate.

E. Rolul de reprezentare al §efu|ui de echipa

Seful de echipa sustine ca prezentad, prestanta si imagine organizatia, colegii, angajatii in insertie
,. . ’.. ’,. v’.’ ..’, .’..A’ P )
si este parte din activitatea sa profesionala S| de aderare la misiunea organizatiei. In activitatea
sa profesional, seful de echipa indeplineste mai multe roluri de reprezentare:

1. reprezentare a organizatiei si programului de insertie in relatie cu angajatul. El este cel
care i prezinta noului angajat organizatia, locul de munca si colegii de echipa. li prezinta si
. ~ . . . ’ . , . . t’
explica noului angajat regulamentul intern, normele si procedurile de lucru, programul zilnic

i regulile interne.
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2. in relatie cu ceilalti colegi, sefi de echipa, ca parte a entitatii de productie. Tmpreuné cu
ceilalti sefi de echipa, consilierul de insertie si directorul de productie, decide transferul
punctual sau permanent al unui angajat in alt atelier, se sfatuieste cu seful de echipa care
preia angajatul si consilierul de insertie privind eventuale schimbari sau ajustari de activitate,
ritm sau comportamentale.

3. 1n relai,:ie cu ceilalti angajat:i al organiza’giei. §efu| de echipa monitorizeaza §i gestioneaza

relatiile angajatului cu colegii si ceilalti angajati din organizatie. Cel mai bine pentru

% . V2 [ . . LA . . .

stabilitatea, pastrarea sistemului de referinta si evolutia angajatuluiin insertie este ca, ceilalti

membri ai organizatiei sa nu intervina direct in rezolvarea unor situatii din activitate, ci sa se

adreseze §efu|ui de echipa sau consilierului de inser'gie care pot interveni §i lua masuri atunci
cand este cazul.

4. a angajatilor din echipa si a organizatiei in relatie cu exteriorul organizatiei. Seful de echipa
are rolul (impreuna cu consilierul de insertie, serviciul de comunicare etc) sa protejeze
identitatea siimaginea si echilibrul angajatuluiin insertiein situatiain care se vorbeste despre
el in spatiul public profesional, in timpul vizitelor de lucru, al schimburilor de experienta in
alte organizatii, la posibili angajatori, in santiere de solidaritate etc, astfel incat informatiile
folosite sau actiunile desfasurate sa nu aduca nici un fel de prejudiciu respectivului angajat.

Exercutarea corecta a acestor roluri contribuie la stabilizarea persoanei vulnerabile, la cresterea
increderii ca primeste cu adevarat suport din partea sefului de echipa, ca nu este etichetata,
judecata sau marginalizata. Astfel, corecta exercitare a rolului de reprezentare poate contribui
si la cresterea increderii in sine a persoanei vulnerabile, la ideea ca nu este cu nimic mai prejos
decat ceilalti si ca are parte de un tratament corect si egal in echipa siin afara ei.

Activitate de echipa

Tema: descrieti, in cateva cuvinte o situatie in interiorul organizatiei si una in afara eiin care ati
folosit rolul de reprezentare. Cum considera1’:i ca a’gi folosit acest rol §i ce impact crede’gi caa
avut asupra angajatului n insertie.

)

Sugestie: raspundeti individual sau in mici grupuri de lucru timp de 15 min, apoi, prezentati in
plen.
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Capitolul 3. Profilul persoanelor vulnerabile
din ?ntreprinderea sociala de inseri,:ie
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A. Partenerii sociali de referire

In vederea atingerii obiectivelor de proces/etapa, intreprinderile sociale de insertie colaboreaza
cu serviciile publice de asistenta sociala de la nivel judetean si local, cu agentiile de ocupare, cu
centrele de furnizare de servicii integrate de asistenta medicald, psihologica si sociala pentru
consumatorii de droguri dependenti, cu specialisti in domenii precum psihologie, asistenta
sociala, adictii, pedagogie, formare profesionala, ocupare, sanatate, economie sociala etc.

Sunt acceptate in programul de insertie al intreprinderii sociale acele persoane care, desi se
confrunta cu un cumul mare de dificultati, au motivatia de a munci si sunt dispusi sa faca
schimbari in propria situatie de viatd, in vederea integrarii lor sociale, civice si economice.

Persoanele care sunt referite intreprinderilor sociale pentru a beneficia de programul de insertie
sunt acele persoane care cumuleaza multiple dificultati care ii fac neangajabili, ele avand nevoie
de o acompaniere socio-profesionala integrata si de o punerein situatie de munca inainte de a
merge pe pia’ga conven'giona|5 a muncii.

Motivatia angajatului in insertie de a face schimbari in propria viata este constatata si evaluata
chiar in timpul activitatii profesionale in atelier, de catre seful de echipa. Astfel, este foarte
posibil ca proiectul personal al angajatului s necesite ajustari si/sau prelungirea unor termene,
acest aspect fiind neaparat subiect de discutie si decizie impreuna cu consilierul de insertie.

Propu nere

Tema 1: Daca folositi sistemul de referire expus mai sus, explicati in cateva cuvinte modul in
care colaborati cu partenerii Dv sociali.

Tema 2: Discuta'gi cu al’gi colegi privind importan'ga motiva’gieipersoanelor vulnerabile de a face

schimbari in propria via’gé §i importan’ga acesteia pentru inser’gia lor profesionalé.

B. Vulnerabilitéi,:i §i categorii vulnerabile: deﬁnii,:ii si principii

Beneficiariidin programeleTntreprinderilordeinser’gie
sunt persoane provenite din grupurile vulnerabile.
Sunt denumiti in acest context beneficiari pentru
ca, prin acest tip de intreprinderi i programele lor
de insertie ei dobandesc competentele emotionale,
sociale si profesionale de baza sa le asigure o sansa
ridicatd de angajare pe piata conventionala a muncii

si, indirect, la o viata independenta.
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Ce este un grup vulnerabil?

In documentele oficiale ale Uniunii Europene nu exista o deﬁni1,:ie formala a grupurilor
vulnerabile, termenul fiind folosit pentru a stabili egalitatea de sanse in domeniul ocuparii
si in alte aspecte ale vietii sociale, precum tratamentul egal al persoanelor indiferent de gen,
originea rasiala sau etnica, in procesul de incluziune sociala sau integrare al acestora.

In legislatia romaneasca gasim mai multe referiri la grupurile vulnerabile, prin folosirea unor
termeni cum ar fi categorie defavorizata, marginalizare, incluziune, nevoie social, situatie de
dificultate. Legea asistentei sociale deﬁne§te grupul vulnerabil ca ,persoane sau familii care
sunt in risc de a-si pierde capacitatea de satisfacere a nevoilor zilnice de trai din cauza unor
situatii de boald, dizabilitate, saracie, dependenta de droguri sau de alcool ori a altor situatii care
conduc la vulnerabilitate economica si sociald”.

N
~categorie de persoane care fie se afla pe o pozitie de inegalitate In raport cu majoritatea cetél’:enilor din cauza
Categoria diferentelor identitare fatd de majoritate, fie se confrunta cu un comportament de respingere si marginalizare”.
defavorizata J
~
»pozitie sociald periferica, de izolare, cu acces limitat la resursele economice, politice, educationale §i comunicationale
ale colectivitatii, manifestatd prin absenta unui minimum de conditii sociale de viata”.
J
)
»ansamblul de cerinte indispensabile fiecarei persoane pentru asigurarea conditiilor strict necesare de viata, in vederea
I asigurarii participarii sociale sau, dupa caz, a integrarii sociale”.
Nevoia sociala g P P » dup ’ g
J
. . . . .. . . . .. . .. . . e .. \
»ansamblul de masuri i actiuni multidimensionale din domeniile protectiei sociale, ocupdrii fortei de munca, locuirii, educatiei,
el sanatatii, informarii, comunicarii, mobilitatii, securitatii, justitiei gi culturii, destinate combaterii excluziunii sociale gi asigurarii
gWAill participarii active a persoanelor la toate aspectele economice, sociale, culturale si politice ale societtii”. )
»situatia in care se afla o persoana care, la un moment dat, pe parcursul ciclului de viatd, din cauze socioeconomice, de san atate
v si/sau_care rezultd din mediul social de viatd dezavantajat, i a pierdut sau limitat propriile capacitati de integrare sociald; in
SITELERN  situatia de dificultate se pot afla familii, grupuri de persoane si comunitati, ca urmare a afectarii majoritatii membrilor lor”.
dificultate ’ ’ ’ )
mai sunt prezentate si ca grupuri de risc, grupuri defavorizate, grupuri vulnerabile pe piata muncii, grupuri excluse
Cromri social etc. Aceste categorii de persoane sunt considerate vulnerabile decarece se afla in situatiile care ii impiedica sé se
BYINSEMl  integreze socio-economic si depind de servicii de sprijin oferite de societate. )
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Caracteristici ale grupurilor vulnerabile

Persoanele din grupurile vulnerabile sunt persoane lipsite de suport, se afla adesea in stare
cronica de saracie, fiind in incapacitate de a profita de oportunitati sau de a se apara in fata
problemelor care pot aparea. Ace§tia reprezinta o categorie care cumuleaza riscuri pe toate
dimensiunile vietii, incapabile de a face fata dificultatilor.

Persoanele din grupurile vulnerabile sunt diferen’giate, prin comparatie cu majoritatea populatiei,
prin conditii de viatd mai dificile: locuinte precare sau lipsa locuintei, probleme de sanatate,
somaj, nivel de educatie scazut, lipsa veniturilor,

Caracteristicile psihologice §i motiva’gionale intalnite cel mai adesea la persoanele vulnerabile
sunt:

« Stima de sine scazuta (datorita stigmatului si a perceptiei negative a popu|a1’:iei Fai’:é de
persoanele din grupurile vulnerabile).

. Aten’gia si memoria sunt slab dezvoltate, de multe ori motivul fiind lipsa de educatie.

« Fragilitatea emo1’:iona|5 i caren’gele?n gestionarearaporturilorsociale reprezinta caracteristici
psihologice des intalnite in interactiunea cu persoanele din grupurile vulnerabile.

« Resemnarea, lipsa de sperantd, sentimentul de neputinta in fata cumulului de diﬁculté'gi cu
care se confrunta sunt §i acestea caracteristiciintalnite la majoritatea persoanelor apar'ginénd
grupurilor vulnerabile, ceea ce face ca acomodarea/adaptarea la solicitarile angajatorilor sa
fie una deficitara.

De cele mai multe ori la persoanele din grupurile vulnerabile intalnim o motivatie extrinsecs,
adica factorii motivationali sunt externi, sub forma unor recompense, bani sau produse, care
ofera satisfactie, recunoastere.

O alta caracteristica a persoanelor din grupurile vulnerabile este dependenta de sistemul de
protectie, de primarii, de ajutoare sociale etc. Aceasta dependents, la unele persoane, in timp,
s-a conturat in trasatura de personalitate, inﬂuen'génd in mod negativ motivatia lor, dezvoltarea
personala/ profesionala si sociala a acestora. Dependenta de institutiile care ofera ajutoare
sociale, a creat unele prejudecati legate de lipsa dorintei de a munci, a unor persoane din
grupurile vulnerabile, ceea ce uneori chiar se verifica siin realitate .
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Intrebari

1. V-a‘gi confruntat cu situa’gii in care persoanele candidate la programul de inser1,:ie se confrun-
tau cu un cumul de vulnerabilité;i?

2. Care sunt criteriile de acceptare a personelor vulnerabile in programul de inser’gie?

3. Care sunt vulnerabilitéi,:ile cu care a’gi prefera sa |ucra1,:i?

C. Cumulul de vulnerabilitéEi - diagnostic social si profesional

De cele mai multe ori, cumulul de vulnerabilitati se constata de catre consilierul de insertie la
interviurile de angajare deoarece persoana vulnerabila referita de catre partenerii sociali vine
adesea cu pui’:ine imcorma1,:ii asoclate.

Cumulul de vulnerabilitati la intrarea in parcursul de insertie - diagnostic social si profesional
Saracia, educatia si ocupabilitatea sunt cei trei factori ai excluziunii sociale, sau cele trei
probleme sociale cu care se confrunta grupurile vulnerabile. Prin urmare ei trebuie abordati
impreuna deoarece intre ele, de cele mai multe ori, se instaleaza o relatie de cauza-efect.

De exemplu, un nivel scazut de educatie, duce la acces limitat pe piata muncii, ceea ce duce la

lipsa veniturilor, asa cum lipsa veniturilor poate genera un nivel scazut de educatie (prin parasire
timpurie a scolii) si acces scazut pe piata muncii sau la alte servicil.

Activitate

Prelua’gi din exerci’giul anterior una sau mai multe vu|nerabi|ité1,:i pe care |e—a1’:i intalnit si creion-

ati un mini-plan de abordare a acestora, din perspectiva sefului de echip, in perioada de aco-
modare a angajatului inb insertie la noul sau loc de munca.

Discutati cu alti colegi despre cum ar proceda ei.
b b
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Cumulul de dificultdti al persoanelor apartinand grupurilor vulnerabile este, de reguls, o
consecinta a unor Hlipsuri” (lipsa veniturilor, lipsa locuintei, lipsa unor abilitati), sau a unor
situatii de dificultate (privarea de libertate, traficul, migratia).

Sunt si grupuri cum sunt persoanele de etnie roma, femeile, tinerii care parasesc sistemul de
protectie — care se gasesc in situatii de vulnerabilitate dintr-o complexitate de motive - atat
ca urmare a lipsurilor (educationale, materiale, informationale), cat si datorita faptului ca sunt
expusi unui risc mai mare de discriminare si acces limitat la resurse pe fondul unor prejudecati
existente.

Acompanierea socio-profesionala contribuie substantial la dezvoltarea unei identitati
profesionale si poate stimula increderea in sine a persoanelor care, in caz contrar, ar putea s3
considere cd au esuat.

In timpul procesului de evaluare initiala a candidatilor pentru intrarea in programul de insertie,
se determind cumulul de dificultati sociale si profesionale cu care se confrunta persoana, care
o impiedica sd ajunga pe piata muncii. Acest diagnostic social si profesional ghideaza stabilirea
obiectivelor de atins in timpul parcursului de insertie si intocmirea planului de interventie.

Seful de echipa "preia” de la consilierul de insertie aceste obiective, pe care le "ataseaza”
obiectivelor de activitate de productie, fiind necesara imbinarea lor decarece acesta este rolul
activitatii profesionale de insertie, de suport pentru integrarea socio-profesionald a acestor
persoane, o rampa de lansare ca tranzitie catre piata muncii conven;ionalé.

D. Probleme §i nevoi speciﬁce ale angajagilor in insergie (arii de intervengie):

Cel mai adesea, problemele abordate in programul de insertie al unei persoane vulnerabile
care devine beneficiar al AFF, se refera la: Locuintd, Sanatate, Adictie, Justitie, Autonomie,
Obstacole familiale, Abilitdti de viata independentd, Deprinderi de viata profesionals,
Mobilitate/accesibilitate, Educatie, Proiect profesional, domenii in care este evident, inca din
etapa interviurilor pentru angajare, ca persoana vulnerabila are nevoie de interventie si suport.

Cine sunt beneficiarii parcursului de inser;ie socioprofesionala?

Beneficiarii acompanierii socioprofesionale in intreprinderea sociala sunt persoane referite de
catre partenerii sai sociali din randul propriilor beneficiari de servicii: furnizori publici §i priva1’:i
de servicii medico-psiho-sociale pentru persoane apartinand grupurilor vulnerabile, aflate in
situatie de excluziune si marginalizare.
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Nevoi speciﬁce ale angajatilor aflati in parcursul de insertie in intreprinderea sociala §i arii de
interveni,:ie

Beneficiarii serviciilor de acompaniere sociala §i profesionalé sunt persoane care cumuleaza
multiple dificultati ierarhizate pe prioritati, importanta si urgenta de rezolvat. Tipuri de nevoi/
diﬁculté’gi:

« Nevoidebazasidrepturifundamentale: categoriainclude aspecte urgente ce tin de domeniul
social, medical si personal- locuintd, sanatate, adictii de substante, probleme legale

« Dificultati care afecteaza stabilitatea personala durabila: categoria include aspecte de
stabilizare emotionald, sociala, familiala si civica - autonomie, obstacole familiale, abilitati
de viata independentd, deprinderi de viata profesionald, mobilitate/accesibilitate

« Dificultati care afecteaza stabilitatea vietii profesionale si angajabilitate durabila - educatie,
proiect profesional, lipsa de experienta profesionala (spre exemplu, fosti detinuti, cu multi
ani de detentie care nu au lucrat niciodata in afara granitelor inchisorii, sau mame casnice,
analfabete, victime ale violentei domestice care sunt la primul lor loc de munca etc)

- education, professional project, lack of professional experience (for example, former detainees
with many years of detention who have never worked outside prison, or housewives, illiterate,
victims of domestic violence who are in their first job, etc.)

Un model de interventie pentru aceste tipuri de dificultati ale persoanelor vulnerabile, AFF
ofera servicii personalizate de acompaniere sociala (consilierul de insertie) si profesionala (seful
de echipa), consiliere pentru insertie si acompaniere pedagogica (in binomul: sef de echipa-
consilier) pentru formarea de competente persoanelor care cumuleaza multiple dificultati la
angajare (somaj de lunga durata, adictii, dizabilitati, abandon scolar, violenta domestica, trafic
de persoane, probatiune, pedepse privative de libertate, lipsa locuinta etc).

Astfel, abordarea pedagogica va raspunde unor intrebari precum:

«  Cum veti face transferul de cunostinte catre angajatii in insertie?

« Care vor fi metodele pe care le veti folosi si, dintre acestea, care cele mai utile metode
care va vor ajuta sa va atingeti obiectivele propuse in demersul vostru?

« Cumva placesa lucrati astfel Incat sa va asigurati ca aveti conditiile si resursele personale si
materiale pentru acest demers?

o Cumiieste mai usor persoanei careia va veti adresa, sa comunice, sa Tnve’ge?
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Metodele pe care le veti alege trebuie, in mod necesar, sa creeze cadrul de invatare pentru
angajat.

Un mod de a vedea care sunt metodele cele mai potrivite este de a ne uita la zonele in care
angajatii in insertie vor intra, pe perioada invatarii, in diverse momente.

Imaginea alaturata va arata zonele In care vor fi provoca’gi personal de efortul deTnvé’gare.

/Zona de panica

Zona de criza

Zona de tatonare

Zona de confort

In zona de confort, nu existi nici un fel de schimbiri care pot fi intalnite, lucrurile
se fac asa si gata. Poate aparea ceva ca o experienta noua, insa, convingerile i percepi’:iile
personale raman aproximativ neatinse. De ex: s-a schimbat locatia unei institutii pe care o
frecventa (obtinerea aJUtOFU|UI de somaj), sau modul de lucruintr-un anumit serviciu (la ghiseu,
online). |nvatarea noii adrese, sau a noului mod de lucru la ghiseu ramane un proces confortabil,
care porne§te §| Folose§te premlse deJa cunoscute angaJatulw (a mai Facut, a mal auzit, poate
identifica exemplele in experienta personald, poate solicita si primi suport si explicatii).
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O persoana intra in zona de tatonare cand esteindrumat s se gandeadsca asupra perceptiilor,
atitudinilor si comportamentelor celorlaltiin raport cu aceeasi activitate, sau in care afla ca
lucrurile pot fi facute si altfel, ca situatiile pe care le cunoaste au mai multe sotutii sau ca sta in
puterea lui un anumit demers (ex: sa dezmembreze un oblect despre care credea ca nu poate
fi desfacut). In aceasts perloada angajatii in insertie sunt ne5|gur| si vulnerabili, au nevoie
de momente de analiza, de sprijin in a opera difeite compara’gu si de Foarte multe exemple si
practica.

Daca tatonarea merge mai departe, participantii pot intra in zona de criza. E foarte posibil
ca acum au fost atinse puncte extrem de sensibile, convmgerlle si perceptule initiale au
fost slabite iar part|C|pantu| este foarte confuzi. In aceasts zon3, angaJatu ininsertie sunt foarte
vulnerabili. Daca energia si atentia lor sunt canalizate in mod constructiv, ea poate sa ne ajute
sa invatam din starea de criza si de anxietate. Spre exemplu, sa-| incurajezi sd incerce singur,
sa lucreze nesupravegheat, sa ofere el insusi solutii, modalitati de executare a unei sarcini, sa
stabileasca durata unor activitati, sa explice etapele pasii unui anumit proces, sa raspunda la
intrebari de tipul "ce-ar fi daca...””, "tu cum ai face:” etc

De la zona de criza la zona panica este doar un pas foarte mic. Cand oamenii sunt panicati, ei
se blocheaza si intra inapoi in starea de confort, cand invatarea devine imposibila. Daca se

” »

ajunge la acest stadiu de blocaj ("eu nu am sa pot”, "eu nu stiu, nu mteleg am obosit si nu
mai sunt atent”, ” hai sa facem pauza”, "hai s-o lasam asa”, "eu nu vreau”, "sa faca X, oricum el
e destept” etc), participantii pot intra intr-un proces emotional care nu se poate gestiona in

timpul Tnvé’gérii.

Acest model sugereaza c3, in cadrul unui demers de invatare, oamenii invata mai bine in zona de
tatonare si, posibil si‘in zona de criz3, in diferite momente ale procesului, daca seful de echipa
are, abilitatea de a-l incuraj, evitand sa puna o presiune prea mare pe subordonat, sau de a-|
lasa singur, sau a-| eticheta, evalua, comparandu-I cu ceilalti colegi.

Chiar daca invatarea experientiald are ca efect stimularea persoanei, crizele trebuie sa
ramana exceptii si participantii evitand sa intre in zona de panica. Seful de echipa are datoria
sa ofere ajutor si suport angajatului din insertie, in aceste momente de provocare personala.
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Exercil,:iu

Task: Alegeti, din activitate Dv, o tema pe care o abordati cu angajatii in insertie, sa spunem, in
perioada de inceput a activitatii lor profesionale, in atelier

Cum ati reprezenta demersul de mai sus in abordarea temei, ce instrumente de invatare ati
folosi, astfel incat sa pastrati cat mai mult angajatul in zona de confort/tatonare, evitand crizele
si panica.

Sugestie: alegeti o tema familiara Dv, pe care o abordatiin mod curent si detaliati
Analizati apoi (debriefing) felul in care ati structurat-o, ce instrumente ati ales, ce ati face
acum diferit fata de abordarea precedenta?
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Capitolul 4. §efu| de echipa este role-

model in evolui’:ia angajatului in inseri’:ie
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A. Comportament, prezenta si prestanta in relatia cu angajatul in insertie
9 9 9 9 9

Pentru angajatii in insertie, seful de echipa, in primul rand, este persoana in preajma careia
) ) )

se afla angajatu| n majoritatea timpului petrecut la locul de munca §i poate fi comparat cu

rolul pe care il are parintele in familie. Angajatii in insertie sunt persoane vulnerabile, nu doar

socio-profesional, dar i emo’gional. Sunt uneori persoane care nu mai au repere, care au fost

dezamagite de cei din jur, care intampina dificultati de adaptare relationala si de comunicare si

care, de mult timp, sunt uneori derutate, insingurate si chiar auto-excluse din societate, cu o

slaba stima §i respect Fa1,:5 de sine.

Tocmai din aceste motive, seful de echipa devine persoana de referin’gé pentru unii dintre e,

care isi proiecteaza chiar evolutia si succesul personal in viitor folosind ca reper personalitates,

prezenta, comportamentul, activitatea sefului de echipa. Aceasta atrage dupa sine si un fel de

responsabi|izare pe care §i—o asuma seful de echipé devenit role-model pentru subordona1,:ii sal.

In cateva cuvinte, profesionalismul, rigurozitatea, un foarte bun control al emotiilor,

flexibilitatea, rezilienta, consecventa in comportament, operativitatea, capacitatea de

comunicare si interrelationare, dorinta de dezvoltare continua, atentia si indemanarea

reprezinta aptitudinile absolut necesare practicarii cu succes a rolului de §ef de echipé intr-o

?ntreprindere sociala de inseri,:ie.

Dintre abilité’gile §i competem’:ele necesare In munca cu angaja’gii n inser1,:ie amintim:

capacitatea de a organiza, monitoriza si coordona activitatea din atelier;

spirit metodic si discernamant in activitatea curenta;

capacitatea de determinare a gradului de dificultate al sarcinilor si distribuirea in functie de
capacitatile angajatului in insertie;

empatie, capacitatea de intelegere a disponibilitatilor interne ale persoanei;

capacitatea de a face accesibila informatia transmisa;

creativitate in activitatea instructiv formativa;

atitudine stimulativa, energica, creativa;

capacitatea de a stabili fara dificultate relatii interpersonale adecvate cu angajatul in insertie;
tact pedagogic (organizarea constienta, controlata, a propriului demers pedagogic si
capacitatea de restructurare ,,din mers” a acestuia, in functie de variabilele nou survenite
pe parcursul derularii activitatii);

autoritate in situatiile educationale concrete (alternanta intre libertate si autoritate,
indulgenta si exigenta in functie de specificul situatiilor aparute, administrarea corecta a
sanctiunilor si recompenselor; echilibru autoritate - putere - responsabilitate;

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
iar Comisia nu poate fi trasd la rdspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in aceasta.
Proiect co-finantat prin Programul Erasmus+, program al UE pentru Educatie, Formare, Tineret si Sport 2021-2027.

Parteneri: *
ateliere

fara frontiere
1505 GROUP |




41

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

WORK INTEGRATION
SOCIAL ENTERPRISES
,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Agreement no: 2020-1-RO01-KA204-080233

« disponibilitate de adaptare la variate stiluri educationale; entuziasm, intelegere si pozitivism.

Pentru atingerea obiectivelor de integrare, seful de echipa va avea in vedere:

sa stabileasca directia de lucru si initiere a actiunii

« sa planifice si sa organizeze resursele (umane, timpul, activitatile)

« sadelege responsabilitati catre cei care pot sa dobandeasca noi competente, avand potential
inaceasta directie. Delegareainseamndinsarcinarea temporara a subordonatilor cu potential,
ca forma de incredere dovedit, cu sarcini noi, fara impact major la nivel organizational

« sa monitorizeze, evalueze si sa ofere feedback in realizarea sarcinilor de lucru si a calitatii
rezultatelor acestora

« sa manifeste empatie fata de nevoile si sentimentele celor din jur, indiferent de pozitia
ierarhica

« sa motiveze si sa incurajeze eforturile de adaptare ale angajatilor in insertie

« saofere ghidaj permanent, cu calm si rabdare, cu noi metode de instruire angajatilor care au
dificultati in a dobandi anumite deprinderi de lucru (de invatare, in general)

« sastabileascaregulisistandarde de comportamentside lucruin echipa, urmarind consecvent
aplicarea acestora

« sadisciplineze de fiecare data atunci cand este cazul. Se recomanda ca laudele siincurajarile
rezultatelor foarte bune sa fie oferite in public, in timp ce criticile si masurile negative sa
fie facute in particular, doar cu angajatul in insertie (in functie de caz, poate fi implicat si
consilierul de insertie)

« sa ceara ajutor si sfaturi in situatiile problematice, noi sau foarte dificile. Nu va reactiona
impulsiv, laintamplare, se va sfatui si se va pune de acord cu consilierul de insertie in vederea
unei interventii cat mai structurate si eficiente

« sa fie model pozitiv pentru angajatii in insertie

Exercii,:iu de reﬂecsie

Tema: ganditi-va la ideile exprimate in acest capitol, alegeti si discutati cu un alt §eF de echipa,
cu un consilier de insertie sauin grup despre o situatie in care ati actionat ca role-model pentru
angajatiiin insertie. Ceanumes-aintamplat, cum ati reactionat dv, dar angajatul? Ce invatatura
puteti pastra din aceastd experienta?

Sugestie: face1’:i §i pasul urmator: a|ege1,:i §i analizagi §i o situa;ie n care considera1,:i ca putea1,:i
exercita mai bine acest rol, si cum anume ati putea face asta pe viitor.
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B. |ntegrarea noului angajat (induction) s,.i organizarea muncii

Inca din prima zi de munca, in prezentarea organizatiel, a atelierelor, postului
de lucru, colegilor si intregului personal, seful de echipa este implicat, alaturi
de consilierul deinsertie (unde este cazul), in acomodarea initiala a angajatului

n inser‘gie cu noul loc de munca §i are In vedere parcurgerea catorva pa§i:

» Prezentarea spatiului fizic si a celui utilitar (ateliere si activitati, bucatarie, grup sanitar)

o Prezentarea sectiunii administrative (secretariat, alte birouri) sia tipului de interactiune ale
angajatului cu acestea

« Prezentarea locului de munca si fisei postului, a programului de lucru, a regulamentului
intern, a normelor de protectia muncii si a altor prevederi legale aplicabile

« Prezentarea detaliata a postului de lucru: procese, instrumente si unelte, echipament de
lucru etc

Deoarece ritmul si capacitatea de intelegere a fiecarei persoane sunt diferite, aceste actiuni
ale §efu|ui de echipa vor fi reluate de cate ori este necesar pana cand acestea sunt integrate §i
practicate de catre angajatul in inser‘gie.

Astfel, §efu| de echipa devine un reper important pentru angajat, un model si un indrumator in
toata activitatea pe care angajatul o va desfasura in parcursul sdu de insertie si, din acest punct
de vedere, rolul sau este de a fi exemplar pentru angajatii in insertie (bun control emotional,
punctualitate, seriozitate, consecventa, limbaj, port vestimentar si echipament de protectie,
ordine si curatenie la locul de munca, comportament politicos (ex: formule de adresare, salutul
la sosire si la plecare).

La acestea, se adauga atributiile de a planifica, atribui si explica modul de realizare a sarcinilor
de lucru si de a monitoriza executia lor, de a supraveghea comentzile si normele de productie, de
ainvata, explica, arata si acompania beneficiarul in insertie pentru dobandirea competentelor
aferente fiecarei etape din parcursul de acompaniere socio-profesionala pentru inser;ie.
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Exercitiu de reflectie
Tema: Raspundeti individual (si, eventual, impartasiti si cu alti colegi), la urmatoarele intrebari:

In activitatea Dv, ce a fost cel mai dificil de abordat in perioada de induction cu un angajat in
inser1,:ie?

Care a fost cea mai lunga perioada de induction cu un beneficiar?

Care considera’gi ca sunt cele mai mari obstacole care pot apara In aceasta perioadé§i a caror

nerezolvare pot duce la ie§irea angajatului din programul de inser‘gie (abandon)?

C. Managementul timpului, planificarea

Managementul timpului se refera la planificarea, organizarea si controlul desfasurarii activitatilor
intr-o perioada delimitata de timp, astfel incat fiecare moment sa fie utilizat in mod rational,
eficient si productiv. Din acest punct de vedere, seful de echipa are un dublurol: saisi organizeze
propriul timp profesional, pentru atingerea obiectivelor de activitate cu echipa, dar si sa ofere
suport membrilor echipei sale in a invita sa se organizeze mai bine, in a reusi sa-si planifice
singuri (la un moment dat) executarea sarcinilor etc.

De asemenea, organizand si supervizand aceasta activitate, seful de echipa actioneaza
complementar cu consilierul de inser’gie care face ace|a§i lucru cu angaja’gii n inser’gieTn stabilirea
planului de progres si parcurgerea etapelor metodologiei de insertie.

Tips & tops pentru o mai buna gestionare a timpului
Pa§ii mici pot aduce schimbari semnificative. De exemplu:

1. Faceti un plan realist al zilei - nu calculati totul la secunda. Este foarte posibil sa ramaneti
Plocat in trafic intre doua intalniri, sa nu va porneasca masina etc.

2. Incercati sa faceti un plan realist dar nu incarcat. Fiti realisti in privinta raportului dintre
asteptari si timpul alocat activitatilor. Treceti in prim plan lucrurile care sunt sau care vi se
par foarte importante/ urgent de rezolvat.
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3. Trecetipe lista ceea este posibil sa faceti, nu imperativele. Scrieti acele activitati care sperati,
vreti si, desigur, trebuie sa le indepliniti pana la sfarsitul zilei.

4. Fiti creaAtivi, incercati sa alternati ritmul. De exemplu, dupa o sarcina dificila alegeti una mai
usoara. Incercati sa evitati rutina. De exemplu, daca nu este absolut necesar sa raspundeti
mesajelor de pe mail la prima ora, nu o faceti.

o

Faceti pauze, oferiti-va recompense cand finalizati o activitate importanta.

6. Faceti apel la suportul informatic si tehnologic! Exista o sumedenie de instrumente care va
pot face viata mai usoara.

/. Stabiliti o rutind zilnica. Planificati orarul pentru obiceiuri zilnice cum ar fi sedinta de
dimineata cu echipa, tratamentul, in cazul adictiilor, intalnirile/reuniunile, luat copii de la
scoala, etc.

8. Faceti lucrurile care cer abilitate mentalad maxima cand sunteti in varful capacitatii. Puneti
intalnirile minore cand capacitatea dumneavoastra de concentrare este minima.

9. Stabiliti termene limita realiste la toate activitatile. Si respectati-le. Orice poate fi facut in
timpul stabilit.

10.Nu amanati lucruri importante care nu va fac placere. Va vor bloca mintea, va vor reduce
creativitatea si capacitatea de munca. Nici o sarcina nu devine mai usoara daca o amanati.

11. Amanati ceea ce nu este important. Multe asa-zise probleme se pot rezolva de la sine daca
le amanati.

12. Analizati-va intreruperile. Si luati masuri sa le micsorati sau sa le eliminati.

13. Faceti lucrurile pe rand. Si tineti evidenta activitatilor urmatoare. Grupati activitati similare.

14. Planificati-va telefoanele. Notati-va ce vreti sa spuneti, subiectele, ce vreti sa aflati, pe
scurt. Acest lucru va salveaza timpul si imbunatateste comunicarea.

15. Adunati-va ideile intr-un loc: Time Manager-ul personal (sau Agenda). Scrieti acolo ideile
cand va vin. Astfel, nu veti mai uita nici una. Treceti peste ele regulat si folositi-le.

16. Daca incepeti ceva, pe cat posibil si terminati. Daca impartiti lucrurile in prea multe, puteti
pierde firul logic, imaginea de ansamblu si timpul "incalzindu-va” de fiecare data cand o luati
de la capat.

17. Puneti-va pauzele atunci cand stiti ca nu lucrati eficient. De exemplu cand cei cu care
trebuie sa vorbiti nu sunt disponibili, cand materialul de care aveti nevoie nu e gata, etc.
18. Fiti selectiv cu ceea ce va asumati. Nu va asumati activitati care nu sunt in sfera dvs de
responsabilitate, pentru care nu aveti priceperea necesara, doar pentru a raspunde afirmativ
unei solicitari colegiale pentru ajutor. Obisnuiti-va sa va intrebati “Sunt eu persoana cea mai

potrivitd pentru sarcina asta?”

19. Faceti-va o obisnuinta din verificarea feluluiin care va folositi timpul. De exemplu, va puteti
verifica ATime Manager-ul o data pe saptamana. Asta va da o idee despre cum v-ati folosit
timpul. Intrebati-va daca nu ati fi putut sa-I folositi mai bine.

20.  Regula 60-40: planificati doar 60 % din timpul disponibil si lasati restul pentru

evenimente nea§teptate.
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Cum sa mananci un elefant

Un proiect mare sau o activitate complexé (ex: atingerea unui volum de produci’:ie
Intr-un contract cu deadline) este ca un elefant pe care te chinui sa 1l mananci. In
nici un caz nu trebuie sa a§tep1,:i 55—1,:i creasca gura.

N\ul'gi cred ca pot manca un elefant care pare mic de departe. De aceea este atat de
usor sa iei hotarari de Anul Nou §i este la fel de usor sa e§uezi inale atinge.

Singu ra metoda prin care po’gi face fa’gé la 0 sarcina mare este sa onpari’:iTn activité‘gi
mai mici pe care sa le faci treptat. Daca faci cate una pe rand vei ajunge sa termini
Tntreaga sarcina.

Aminteste-ti saiti lasi timp cand iti planifici ziua, pentru parti din sarcini mai mari

care s-au Intins In timp.

Fa lucrurile pe rand.

D. Crearea cadrului profesional (importanta cunoasterii, implementarii si respectarii ROI)

In Romania, legislatia muncii oblica orice entitate juridica care are angajati sa elaboreze si sa
implementeze REGULAMENTUL DE ORGANIZARE SI FUNCTIONARE (RO aplicabil
in organizatia respectiva, avand caracter obligatoriu si nenegociabil pentru toti angajatii,
indiferent de functia pe care o ocupa.

ROI are o importan’gé majora in principiile de Func;ionare ale unei organiza’gii §i stabi|e§te
drepturile §i atat ale angajatorului cat §i ale angaja;ilor?ncadra’gi cu contract individual de munca
indiferent de durata §i tipul acestuia. Regulamentul Intern cuprinde dispozi;ii referitoare la:

« Reguli privind protectia, igiena si securitatea la locul de muncs;
« Reguli privind respectarea principiului nediscriminarii, al egalitatii de sanse si tratament si al
inlaturarii oricarei forme de incalcare a demnitatii;
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«  Procedura pentru solutionarea reclamatiilor sau a cererilor individuale ale salariatilor;

« Reguli privind disciplina muncii in unitate;

« Lista abaterilor disciplinare si a sanctiunilor aplicabile;

« Reguli privind procedura disciplinara;

« Diverse reguli interne proprii organizatiei: tipul de program de lucru (inclusiv pauzele),
purtarea echipamentului de protectie, etc

«  Criterii si proceduri de evaluare profesionala a salariatilor etc.

§efu| de echipa, impreuna cu consilierul de insertie, inca de la angajarea noului salariat in
insertie au rolul de a arata, explica siindruma noul angajat sa cunoasca si sa respecte prevederile
regulamentului de ordine interioara. Periodic, in scop de internalizare, este recomandata
reluarea parcurgerii si discutarii ROl cu angajatii in insertie si acest rol revine, de asemenea,
sefului de echipa care trebuie sa se asigure de respectarea prevederilor regulamentului pe toata
durata parcurgerii de catre angajatii a programului de insertie.
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Capitolul 5. Empatia - ?ni,:elegerea nevoilor
care declan§ea25 comportamente/aci,:iuni
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A. Definitie si clarificari conceptuale;
Ce este empatia?

Actiunile i comportamentele oamenilor, activitatile lor sunt determinate de anumite motive.
Motivele sunt structuri psihice care declanseaza, sustin energetic si directioneaza, din interior,
o activitate sau un comportament, avand rolul declansator al acestora. Omul nu actioneaza
niciodata determinat de un singur motiv, ci sub inﬂuen’ga unei structuri motivationale care
poate include: nevoi, motive, interese, convingeri, idealuri. Ansamblul acestor motive care
determina actiunile sau comportamentele unei persoane reprezinta motivatia sa.

Element central al structurii motivationale, nevoia sau trebuinta reprezintd o manifestare
interioara naturala ca stare de dezechilibru care declangeaza un comportament ale persoanei
directionat spre refacerea echilibrului sau biopsihosocial. Nesatisfacerea indelungata a unei
trebuin’ge duce la perturbari majore ale echilibrului psihic al personalitatii. Nevoile si motivatiile
sunt doua dintre atributele specifice fiintei umane, care ne definesc si ne diferentiaza.

Empatia este capacitatea de a te pune pe sine in situatia altei persoane pentru a intelege ce
simte, prin ce trece acea persoana, care sunt emo’giile i sentimentele care o motiveaza sa
gandeasca si sa actioneze intr-un anumit fel, in anumite contexte.

Empatiainseamnad intelegerea si acceptarea motivelor celuilalt pentru actiuni, comportamente,
spre deosebire de compasiune care inseamna sa-ti fie mila. Angajai,:ii in insertie nu au nevoie
de mila, aceasta le va accentua starea de dependenta si un respect de sine scazut. Exprimarea
empatiei, in schimb, este extrem de eficienta si puternica, induce incredere persoanei
vulnerabile, calmeaza anxietatea si imbunatateste rezultatele comunicarii si interactiunea
umana, in general.

Nevoile relationale sunt elemente esentiale care contribuie la imbunatatirea calitatii vietii
si pastrarea sanatatii fizice si psihice. Ele hranesc viata din interior, fiind parti componente
ale dorintei umane universale de relatie intima si atasament sigur, explicand, spre exemplu,
sintagma “omul-fiinta sociala”

Desi se formeaza si se exprima inca din primele momente de viata, nevoile relationale sunt
componente ale relatiei prezente in fiecare zi din viata noastra, de la nastere pana la moarte.
Pentru cei mai multi dintre oameni, ideea de nevoi relationale nu este, de obicei constientizata.
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Atunci cand nevoile noastre relationale sunt satisfacute, avem capacitatea de a fi expansiv,
creativ si intim. La polul opus, cand nevoile relationale nu sunt indeplinite experimentam
sentimente de insecuritate si tulburari emotionale exprimate prin iritare, nervozitate, disconfort
prelungit, etc. Astfel de senzatii determina apoi interactiunile sau evitarea interactiunilor.

Atunci cand nevoile rela’gionale nu au fost satisfacute Tn mod constant conduc la modele de
atasament nesigure ca urmare a temerilor legate de pierderea re|a1’:iei §i vulnerabilitate. Modele
de atasament nesigure sunt rezultatul unor intreruperi repetate in rela’giile semnificative.

Nevoile nesatisfacute in anumite momente din viata lasa sechele fizice sau psihice care ne
influenteaza toata viata. De exemplu, daca nevoia de a avea parinti implicati, care sa acorde
sprijin si afectiune nu a fost satisfacuta in copilarie, poate da nastere unor relatiiin viata adulta in
care sa cauti 0 mama sau un tata care sa compenseze, in mod fals, acea lipsa (relatia angajatului
in insertie cu un coleg sau cu seful de echipa).

lata in continuare cateva dintre nevoile relationale care, daca sunt intelese, pot explica
comportamentul oricui, cu atat mai mult al persoanelor vulnerabile, angajati in insertie.

1. Nevoia de sigurani,:é

Nevoia de siguranta, este o nevoie bazald, ce apare imediat dupa nastere. Daca aceasta nevoie
nu este indeplinita rezulta o relatie falsd, adaptarea este fortatd, deschiderea relationala este
foarte mica. Nevoia de siguranta presupune a fi protejat impotriva tuturor amenintarilor
prezente sau viitoare, de a fi sprijinit (a te forma, a avea puncte de reper, sa iei decizii, sa-ti
termini studiile), sa-ti alegi o profesie, sa-ti gasesti sensul in viatd, sa ai o locuinta, un serviciu
bun, sa creezi o relatie puternica fara a depinde de ea, cu un partener deschis si cooperant, sa-ti
creezi un mediu inconjurator structurat, stabil, dar totodata suplu.

2. Nevoia de recunoastere a propriei valori §i demnitéi’:i

Incumba nevoia de recunoastere de catre ceilalti, de a fi valorizat, respectat, recunoscut pentru
competentd, nevoia de statut etc. Presupune dragoste neconditionats, nevoia de a fi privit
intr-un mod In care sa simta ca esti vazut ca ceea ce esti, ca esti important. In situatia in care
individul este ridiculizat, defaimat, discreditat sau evaluat negativ, se va simti ranit i nevoile de
pe acest nivel nu vor satisfacute. Expresia ,, Niciodata nu poti face nimic pentru fratele tau,
numai pentru altii poti face” creeaza un sentiment de nedreptate.
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3. Nevoia de acceptare din partea persoanelor semnificative

Nevoia de a fi acceptata/ acceptat aga cum suntem acum ca persoana, cu calitatile si defectele
noastre, cutrairile, gandurile noastre, fara a fi judecati, criticati. Dar putem spune cu certitudine
cum suntem noi acum, cine suntem, ce scop avem in viatd, ce rani avem de vindecat, ce scheme
mentale ruleaza in mintea noastra pe baza credintelor adoptate? Ne dorim sa fim acceptati de
catre cei stabili, puternici si de cei de care depindem, de exemplu: nevoia de a se bizui pe parinti,
nevoia de acceptare de catre o persoana de incredere, de nadejde. Aceasta nevoie genereaza
frica de a nu fi abandonati daca nu suntem asa cum vor ceilalti.

4. Nevoia de reciprocitate

Este nevoia de a fiinteles la nivel emotional, nu numai cognitiv si de a arata acest lucru. E un fel
de empatie, sa fii in pielea celuilalt si sa raspunzi cu sensibilitate si suport. Daca aceasta nevoie
nu este satisfacuta in plan relational, duce la frustrare si izolare.

5. Nevoia de autodefinire §i autonomie

Presupune nevoia de a fi recunoscut ca fiind unic, de a iti exprima propria opinie. Ai nevoie sa fii
ascultat si sustinut. Nevoia de a fi ascultat, este o nevoie care cuprinde nu doar disponibilitatea
celuilalt de a tacea, pentru noi, impreuna cu noi, ci si cea de a asculta cu adevarat, cuvantul,
povestea lui, pauzele dintre cuvinte, limbajul non-verbal. Adica de a fi prezent in el insusi,
pentru celalalt. Numai asa putem asculta. Este o nevoie de dezvoltare, de autodepasire, adica
de satisfactie si dezvoltare personala.

6. Nevoia ca celalalt sa aiba iniEiativa

Este nevoia ca celdlalt sa initieze contactul. Aminti;i—vé cat de dezamagiti erati si cat de dureros
cand nimeni nu ia initiativa si daca acest lucru s-aintamplat dumneavoastra ati ajuns la concluzia
ca : ,nimeni nu e acolo pentru mine”; ,, trebuie sa ma descurc singur” (disperare); ,,nimanui
nu-i pasa de mine” (lipsa de speranta).
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7. Nevoia de a iubi §i de a fiiubit

Dar ce intelegem prin iubire? Definitiile pot fi foarte diferite i, chiar daca ar suna identic,
intelegerea nu mai este la fel, pentru ca suntem diferiti, suntem unici.

Perspectiva din care aceste nevoi existente dar poate constientizate de individ, neexprimate,
nelmparta5|te este aceea ca nu le identificam si ele "nu tac prln ignorarea lor. In general este
ca asteptarea de a fi satisfacute este catre altcineva, de acel "om bun” pe care poate fi, in cazul
nostru, un sef de echipd, un coleg, consilierul de insertie. Sa fii empatic inseamna sa iti asumi
acel rol de "om bun” care intelege si ofera suport persoanei vulnerabile.

B. |nte|igen1,:a emoi,:ionalé in empatie

Empatia este capacitatea de a avea incredere si a intelege sentimentele unei alte persoane sau,
cel putin, reactiile ei emotionale in diverse situatii. Cand empatia este imbunatatita, devenim
oameni mai buni si profesionisti mai buni, totodata.

Empatia conduce la:

. rela’gii mai puternice §i mai relevante
o succes la locul de munca
« 0 mail buna sanatate §i calitate a vie’gii

Cand manifestati o empatie profunda fata de ceilalti, energia lor defensiva coboara si energia
pozitiva o Tnlocuie§te. Atunci pute‘gi ob’gine mai multa creativitate in rezolvarea problemelor.

- Stephen Covey
Inainte de a incepe sa folositi intens empatia, e bine sa luati in considerare urmatoarele:

« Lasati deoparte punctul Dv de vedere siincercati sa intelegeti punctele de vedere exprimate
de catre ceilalti. Facand asta, cel mai probabil veti vedea ca ceilalti oameni nu sunt rai,
nedrepti, incapatanati sau nerezonabili — ci mai degraba ca ei reactioneaza la situatia
prezentata in functie de cunostintele si experientele, nevoile relationale pe care le au.

o Validati perspectiva celeilalte persoane. Odata ce “vezi” de ce altii cred ceea ce cred,
recunoasteti-i-o. Tineti minte: recunoasterea nu este intotdeauna egala cu acordul. Puteti
accepta ca oamenii au opinii diferite fata de ale dvs. si ca pot avea motive intemeiate pentru
care au aceste opinii.
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« Controlati-va. Sunteti mai preocupat de a vi se recunoaste propunerea, de a castiga si de a
avea dreptate? Sau prioritatea dv este sa gasiti o solutie, sa construiti relatia si sa acceptati
puncte de vedere ale celorlaltii? Fara o minte deschisa si o atitudine corespunzatoare, cel
mai probabil nu veti reusi sa faceti loc empatiei.

. Asculta‘gi inintregime mesajul pe care ceilal‘gi incearca sa 1l transmita:

- Ascultati cu urechile - ce cuvinte spune, ce ton foloseste?

- Ascultati cu ochii - urmariti limbajul corpului interlocutorului in timpul discutiei'

- Ascultatl cu instinctele dvs - S|mt|t| ca persoana nu are ceva |mportant de spus7

- Ascultatl cu inima — care sunt sentlmentele pe care celalalt le traleste7 |ntrebat| |, daca ar
fiin locul dv, el ce ar face?

Cand aveti dubii, intrebati direct persoana. Aceasta este probabil cea mai simpla si cea mai
directa modalitate de a intelege ce vrea sa spuna cealalta persoana, chiar este, probabil, cel mai
putin folosit mod de a dezvolta empatia!

Aplicati aceste abilitati atunci cand interactionati cu oamenii. Astfel veti aparea in ochii lor
mult mai grijuliu si mai accesibil - pur si simplu pentru ca procedand astfel, ei va percep ca
sunte‘gl interesat de ceea ce ei gandesc, simt S| experimenteaza.

A fi dispus si capabil sa vedeti lumea dintr-o varietate de perspective, este o abilitate deosebita
pe care o puteti folosi cu succes tot timpul, in orice situatie.

Exista mai multe trucuri pentru o conversa’gie empaticé:

« Acordati atentie la ce se intampl3, atat fizic cat si mental.

o Ascultati cu atentie si retineti cuvintele cheie si frazele folosite de ceilalti.

« Raspundeti-leincurajandu-i catre rezolvarea problemei.

o Fiti flexibili - pregatiti-va sa schimbati directia discutiei, pe masura ce gandurile si
sentimentele celeilalte persoane se schimba.

« Candiiintelegeti pe altii, probabil ca si ei vor vrea sa va inteleaga - astfel puteti incepe sa

. .7 ) ) . ) . Lo ) )

construiti cooperarea, colaborarea si munca in echipa.
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Un aspect principal al personalitatii il reprezinta schimbarile de dispozitie, unde indivizii difera
in perceperea si atitudinea lor fata de un eveniment cu efect important. Persoanele care se
confrunta cu schimbari de dispozitie puternice sunt mai susceptibile in a experimenta schimbari
clare in evaluarea acestor evenimente. De exemplu, atunci cand suntem intr-o stare proasta,
avem tendinta sa credem ca probabilitatea aparitiei evenimentelor negative este mai mare
decat a celor pozitive. Pe de alta parte, persoanele cu stare/dispozitie buna vor percepe mai
repede evenimentele pozitive, in timp ce evenimentele rele vor avea o probabilitate mica de
apariyie in gandurile lor.

Starea sufleteasca / dispozitia ajuta de asemenea la rezolvarea problemelor, prin furnizarea de
informatii de utilizare si organizare a memoriei. Atunci cand suntem in stare buna, este mult mai
usor sa clasificam problemele ca fiind inrudite sau fara legatura una cu cealalta. Prin urmare,
aceasta clasificare ne permite sa aducem solutii creative la probleme.

Empatia este de obicei asociata cu mtellgenta emotlonala (IE), deoarece se refera la un individ,
legand experlenta lui personala cu cele ale altora. |n prezent exista un numar considerabil de
modele care au ca scop masurarea nivelurilor de |E.

Inteligenta emotionala este capacitatea indivizilor de a-si recunoaste propriile emotii si pe ale
celorlalti, de a discerne intre diferite sentimente si de a le clasifica in mod corespunzator, de a
folosi informatiile emotionale identificate pentru a ghida gandirea si comportamentul si de a
gestiona si / sau ajusta emotiile si starea de spirit pentru a se adapta mediului sau pentru a-si
atinge obiectivul (e), de a construi relatii, a interactiona cu ceilaltiin diverse situatii, a conduce,
a negocia un conflict si a lucra ca parte a unei echipe.

IE se dezvoltata prin practica si aprofundare, reflectie si
intelegere, abilitati analitice si gandire. O persoana care

are empatie dar careia ii lipseste inteligenta emotionals,
are o abilitate innascutd de a-si putea imagina ce simte
altcineva, dar poate ca nu stie neaparat cum sa actioneze
) ) /\ /'\
~ l ~r
N—r

in mod corespunzator asupra ei pentru a ob’gine unrezultat
pozitiv. |E este abilitatea de a folosi emo’giile eficient :;:i

productiv.
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Test |nte|igen§5 emoEionaIE (Anexa 1)

Testul privind Inteligenta emotionala este usor de aplicat si are caracter orientativ (faceti-I pen-
tru dv insiva sau impreuna cu alti colegi, niciodata nu aplicati Dv teste angajatilor din insertie,
este atributul psihologului, care lucreaza cu instrumente profesionale de diagnoza si evaluare).

Face’gi-vé aceasta autoevaluare §i discuta‘gi cu un alt §ef de echipa despre rezultatele ob‘ginute.
Va recunoasteti in aceste rezultate? Colegul, colegii va recunosc?

Pute‘gi trage ni§te concluzii privind folosirea inteligen’gei emo’gionale n rela’gie cu angaja’gii n

insertie? Darin ceea ce priveste colegii Dv, cum va ganditi ca ati putea folosi aceste noi infor-

ma'gii pentru o buna conlucrare cu angaja‘gii n inser'gie sau in echipa din care Face’gi parte?

C. Comunicare interpersonala

A comunica inseamna a pune in comun. Orice comunicare se realizeaza pornind de la patru
demersuri fundamentale:

- aspune —inseamna arelata un fapt, aimpartasi un sentiment, a da glas unui ecou, aimpartasi
idei, credinte, fantasme

« aasculta - inseamna sa vii in intampinarea exprimarilor celuilalt fara a judeca, respectandu-i
lumea interioara si sistemul sau de referinte

- aintelege — inseamna mai mult decat a asculta, inseamna a extrage esentialul din spusele
celuilalt; inseamna a percepe in spusele celuilalt dimensiunea realista (exterioara),
dimensiunea imaginara (interioara) si pe cea simbolica (interfata dintre real si imaginar)

« anuspune - inseamna a alege sa iti protejezi intimitatea personala

(After Jacques Salome, “Si je m'ecoutais, je mentendrais”)

In realitate, procesul de comunicare arata ca un iceberg din care, de cele mai multe ori, « vedem
» doar continutul - limbajul verbal (10% din comunicare) si ignoram procesul — limbajul non-
verbal si para-verbal (90% din comunicare) :
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h Content - what is said

Trial - what we really mean,
expressed non-verbally by:

« Facial expression
« Choice of words
« Intonation
 Gestures
o Posture

Modul in care ne adaptam relational prin comunicarea cu celalalt (constructia fiecarui iceberg
este unica pentru fiecare dintre noi) tine de stilul de comunicare personal, care deriva, pe de
o parte din structura noastra de personalitate si, pe de alta parte, din experienta noastra de
comunicare (viata personala, relatii interpersonale, lucruri invatate, modele preluate etc).

Stilul de comunicare se refera la ansamblul particularité’gilor de manifestare caracteristice unei
persoane in actul comunicativ. Stilul desemneaza:

« modalitatile specifice de receptionare a mesajului;
»  modalitatile personale de prelucrare/interpretare a mesajelor;
« modalitatile specifice de exprimare a raspunsului, particularitatile personale de feed-back.
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Toate acestea decurg din unicitatea si individualitatea fiintei umane, fiind expresia personalitatii
umane. Stilul de comunicare este in primul rand un indicator al modului in care o persoana isi
structureaza lumea relatiilor sociale. In al doilea rand stilul de comunicare este un indicator
al modului de prelucrare a informatiilor si de transformare a acestor informatii in fapte de
comportament, in judecati practice, sociale, evaluative etc.

|dentificarea stilului de comunicare al celuilalt poate fi de folos in reglajul procesului de
comunicare al sefului de echipa cu angajatii in insertie prin adaptarea comunicarii, astfel
incat sa existe mai mari premise ale construirii unei relatii evolutive, pe termen mediu si lung,
interpersonal siin echipa.

Test Stil de Comunicare (Anexa 2)

Testul privind Stilul de comunicare este usor de aplicat si are caracter orientativ (Face’gi—l pentru
dvinsiva sau impreuna cu alti colegi, niciodata nu aplicati Dv teste angajatilor din insertie, este
atributul psihologului, care lucreaza cu instrumente profesionale de diagnoza si evaluare).

Face1’:i—v5 aceasta autoevaluare §i discuta1,:i cu un alt sef de echipa despre rezultatele ob'ginute.

Va recunoasteti in aceste rezultate? Colegul, colegii va recunosc?

Analiza1’:i, cu ajutorul tabelului de interpretare, ce posibile stiluri de comunicare identiﬁca’gi la
membrii echipei Dv. Pute1,:i trage ni§te concluzii privind adaptarea stilului dv de comunicare in
rela'gie cu angajal:ii n inser’gie? Ce ve1,:i face altfel in comunicarea cu ace§tia?

In orice context organizational va aflati, atiintampinat cel putin o datd experienta unei “probleme
de comunicare”. Unul din motive consta in faptul ca multa lume considera comunicarea o
abilitate de la sine inteleasa. De fapt toti stim sa vorbim, nu-i aga?!

In cele mai multe cazuri comunicarea este criticata, chiar negata "nu comunicam”, iar acest
lucru e facut in termenii ‘comunicare proasta’ sau ‘noua niciodata nu ne este oferita suficienta
imcorma’gie’ - in limbaj curent ‘noua nu ne-a spus nimic’.
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Non-comunicare nu exista. Prin toata fiinta noastra, prin ceea ce spune sau facem, de fapt

comunicam. Astfel, atunci cand "lucrurile nu merg” sau nu suntem intelesi, este vorba despre

comunicarea ineficienta care, la randul sau, cregte costurile i reduce eficienta deoarece:

scade productivitatea

creste insatisfactia

favorizeaza fluctuatia personalului

favorizeaza absenteismul

duce la dificultati in intelegerea strategiei companiei

Cateva dintre simptomele clasice ale unei comunicari ineficente intre pér1,:i includ manifestari

de tipul:

crestem tonul vocii,
repetam cuvintele pe care tocmai le-am rostit,
alcatuim propozitiile cu aceleasi generalizari
o ’ . . . ~ o
pastram postura g mimica incordata
deformam mesajul prin crearea de legaturi care in fapt nu exista

Sunt o serie de moduri in care comunicarea poate fi facuta eficient:

1.

1.

Un prim pas este sa intelegem ca a comunica eficient nu este simpla ‘palavrageald’ sau
‘vorbit’ aga cum ne-a invatat familia sau scoala. Acesta presupunere blocheaza procesul
invatarii unui mod eficient de comunicare. Credem ca ar trebui sa comunicam la fel cu toata
lumea si ca metoda x sau y invatata la un training sau dintr-o carte este suficienta.
Adevarul e ca suntem persoane cu un bagaj genetic si educational atat de diferit, incat fiecare
individ ar trebui sa aiba manualul lui de comunicare inca de la nastere. Si asta deoarece
auzul, ritmul vorbirii cu care suntem obignuiti din familie si il intelegem cel mai bine, sunt
diferite. lar filtrele legate de convingerile noastre - pur si simplu elimina bucati intregi din
continutul comunicarii.

Este util sa ne ddm seama ca ‘a comunica’ este un proces, iar ‘comunicarea’ e substantivizarea
acestuia. Un substantiv evoca ceva static, pe cand un verb evoca un proces, ceva care e in
dinamica si poate fi schimbat. De aceea e util sa ne uitam la verbul ‘a comunica’ si nu la
substantivul ‘comunicare’.
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4. Receptionam informatiilein mod senzorial, si le redam apoi senzorial i lingvistic. Modalitatea
senzoriala de comunicare presupune si ea o preferinta de tip vizual, auditiv sau kinestezic. La
nivelul cel mai de baza este important daca alegem sa ne prezentam informatia sub forma
de imagini, vorbit sau in scris.

S. Asigurati-va de cate ori puteti ca veti obtine comunicare ‘in ambele sensuri’. Faceti posibila
oportunitatea de a pune intrebari, discutii, clarificari ale punctelor cheie.

6. Atunci cand comunicam bine, alegem nivelul potrivit de detaliu pentru ca interlocutorul sa
il inteleaga. Prea multe detalii vor supraincarca procesarea constienta a informatiilor si vor
comuta atentia auditoriului. Pe de alta parte, prea putina informatie va crea insatisfactie si
iImpresia ca ceva este ascuns sau evitat.

7. Intlnim des situatia in care oamenii comunica pe un anumit subiect la intervale prea mari
de timp. Ji asta devine evident cand una din parti devine nemultumita. Sau situatia cand
provocam iritare repetand ceea ce deja a fost auzit de mai multe ori. A fi eficient presupune
sa avem un scop clar al comunicarii §i sa adaptam in timp frecventa cu care comunicam.

8. Apoi, momentul in care facem aceasta comunicare este important. Decat sa presupunem
ca cel mai bun moment e cand colegul a terminat treaba pe ziua respectiva si vrea sa plece,
mai bine il intrebam si stabilim de comun acord un moment potrivit.

9. Cand avem pretentia ca cei de langa noi sa comunice clar si bine, ar fi bine sa ne asiguram
ca au abilitatea de a o face. Si asta se refera in mod egal la abilitati de comunicare verbals,
abilitati de comunicare in scris, abilitati de prezentare sau de facilitare a intalnirilor de grup
(in functie de persoana si context).

10.Uneori este nevoie sa investim timp si energie pentru a instrui pe cel cu care comunicam
despre modul'in care intelegem cel mai bine informatia. lar investitia ne va aduce beneficiul
unei comunicari eficiente si confortabile.

Trucuri pentru o comunicare eficienta:

De exemplu: o persoana predominant vizuala este cea care proceseaza intern informatiile
printr-o gandire in imagini. Atunci cand incearca sa isi aminteasca ceva sau cand au de luat
anumite decizii, folosesc vizualizarea ca strategie principala. De asemenea, au o imaginatie
bogata si pot sa isi exprime cu dificultate ideile in cuvinte sau au tendinta de a vorbi mai repede
decat ceilalti oameni.
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Fiind persoane care inteleg foarte bine imaginile, vizualii prefera interactiunile fata-in-fata si
preferd sa vada imaginea de ansamblu, mai mult decat micile detalii. Aceste persoane inteleg
mult mai bine daca le desenezi o schita a ceea ce au de facut, decat daca le explici in cuvinte,
existand riscul sa ii pierzi cu prea multe explicatii verbale.

Cel mai adesea, recunosti o astfel de persoana pentru ca: vorbeste repede, pe un ton inalt al
vocii, ritm accelerat al respiratiei, foloseste cuvinte care denota calitatile imaginii sau expresii
vizuale de tipul:

- Cum vezi aceasta situatie?

- Mi-eclar. Evident. M-am luminat dupa ce mi-ai clarificat acest lucru. Asa cum le-ai pus in
lumina, ma vad in peisaj.

- La prima vedere mi-am creat o perspectiva vaga despre ceea ce va urma. Vom vedea ce va fi.

- Cum iti imaginezi viitorul? Care e obiectivul tau? Nu e neaparat nevoie sa folosesti un
limbaj colorat / pitoresc, obiectivul tau poate fi mare si stralucitor, fara a folosi cuvinte mari.

- llustreaza / e o reprezentare buna si lucida a realité’gii. Nu crede in iluzii / viseaza cu ochii
deschi§i.

O persoana care foloseste adesea in conversatii modul de gandire auditiv are tendinta sa
vorbeasca pe cu un tonul si ritm al vocii melodioase, cu ritm mediu, temperat. Respiratia este
preponderent echilibrata, constanta, in partea de mijloc a pieptului, in plex. Atunci cand asculta,
au tendinta sa stea cu capul usor aplecat intr-o parte, poate chiar sa isi schimbe pozitia, cautand
unghiul cel mai bun din care sa auda.

De asemenes, vor intelege mai bine instructiunile verbale siisi vor aminti mai usor ceea ce li se
spune. Cuvintele pe carele po'gi auzi frecvent §i repetatin mesajele unei persoane preponderent
auditive pot fi:

- Cum suna asta pentru tine? Mie imi suna fals. Parca ar fi orchestrat, nu e natural.
- Ma bucur sa aud asta. Am ascultat cu atentie.
- Ma bucur de liniste / o voce melodioasa. Ascult in tacere.

Expresii uzuale: ,,gura-spartd”, ,,asta e cu cantec”, ,,a fi pe aceeasi lungime de unda”, ,,a-si tine

gura”, tonul face muzica”,,suntem de acord” ,,mi-a picat fisa”, ,,sunt numai urechi”, ,viitorul

suna bine”, ,,suntem in perfecta armonie”, ,rezonez cu aceasta persoana/idee”, ,tu te auzi ce
"?” | M d | |” | h b M |' h'l b c v | b2l

spui’’, ,sa va‘gl ec opo‘ge y »a pleca urechea’, ,,a ciuli urechile”, ,e strigator la cer
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O persoana predominant kinestezica, in conversatia cu altii, prefera sa stea mai aproape de
interlocutor sau chiar sa il atinga din nevoia de a se conecta cu acesta, de a-i simti starea
atunci cand vorbeste. Acest lucru poate deveni deranjant, de exemplu, pentru un vizual, care
are nevoie de distanta intre el si interlocutor, ca sa poatd avea imaginea de ansamblu asupra
5|tua’g|e|.

Persoanele kinestezice se evidentiaza prin faptul ca isi tin deseori privirea indreptata mai mult
in jos, predominant spre partea dreapta. Atunci cand vorbesc, mentin o tonalitate joasa, cu
un volum ceva mai redus, articuland cuvintele lent si cu pauze multe intre ele. Respiratia este
profunda, lenta, predominant abdominala.

Tind s isi tina mainile foarte mult in jurul corpului si, daca au obiecte placute la atingere in jurul
lor, jucandu-se constant cu acelea.

Cuvintele si expresiile folosite uzual si repetat de catre persoanele kinestezice pot include:

- Cred ca m-am prins. Simt ca facem ce trebuie. Tinem legatura!

- Ma simt presat / 3, in tensiune, ma apasa greutatea acestui deadline, ma copleseste

- Creez ceva de impact. E prea aspru, dur, nepasator, sensibil, emotiv, tandru, concret,
precis, solid

Expresii uzuale: ,cu picioarele pe pamant”, bine infipt, a pune la inima, bun de pus la rana,
durere apasatoare, sunt mana in mana, tin cu dintii, ma simt eliberat, te-ai prins ce am vrut sa
spun, te simti in stare sa o iei de la capat, esti beton

Cand observi cu atentie interlocutorul §i poti deduce corect stilul de gandire al acestuia, folosind
cuvinte tipice pentru acel tipar de gandire, ajuta atat la o transmitere mai clara a mesajului, in
limbajul potrivit al interlocutorului cat §i creeaza disponibilitatea emotionala potrivita a acestuia
de a receptiona i decodifica mesajul.

Cu alte cuvinte, cresc sansele pentru o comunicare eficienta si indirect, la o mai buna secventa
de lucru.
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D. Ascultarea activa

Ascultarea activa reprezinta o abilitate care implica atat ascultarea vorbitorului, cat si oferirea
de feedback spuselor acestuia, cu scopul de a-i comunica faptul ca auzim , analizam siintelegem
ceea ce el ne transmite. Ascultarea activa reprezinta un efort real de intelegere a ceea ce ne
comunica celalalt, fara a avea preconceptii legate de ceea ce gandeste acesta (ceea ce credem
ca va spune sau ce ne asteptam sa ne comunice acesta).

Ascultarea activa este o abilitate necesara pentru construirea unor relatii bazate pe intelegere,
respect si incredere, precum si pentru activitati ca invatarea, negocierea conflictelor sau
comunicarea in context profesional si personal.

De asemenea, ascultarea activa este foarte utila in situatiile de negociere si de oferire de sprijin
reciproc, fiind considerata o abilitate importanta pentru functionarea relatiilor interumane.

Regulile ascultarii active
Ascultarea activa are la baza patru reguli de baza:
1. Incearca sa-| ?ni,:elegi pe celalalt inainte de a incerca sa te faci Tni,:eles.

A'incerca sa te faci inteles presupune a prezenta celuilalt propriile pareri sau opinii, in timp ce
a’incerca sa-lintelegi pe celalalt presupune un efort intens de ascultare siintelegere. Pentru a
comunica eficient si pentru a ne face intelesi este indicat ca mai intai sa incercam sa intelegem
punctul de vedere al celuilalt. Ascultarea presupune un efort de colectare de informatii si
cunostinte, iar comunicarea eficienta presupune utilizarea acestor imcorma’gii si cunostinte
pentru a-i comunica celuilalt ca |-am inteles, dar si pentru a ne face la randul nostru intelesi.

2. Adopté o atitudine non-evaluativa.

Ascultarea activa, numita uneori si ascultare empatica, presupune un grad ridicat de inteligenta
emotionala. Atunci cand cineva ne impartaseste ceva important pentru el / ea, este indicat
sa ne abtinem in a dezvalui opiniile si judecatile noastre inainte ca persoana respectiva sa-si
impartaseasca propriile opinii despre aspectul relatat.
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3. Acorda o ateni,:ie completé s,;i nedistorsionata celuilalt.

Atunci cand folosim ascultarea activa este indicat sa fim atenti la ceea ce ne comunica celalalt
si sa incercam sa nu fim distrasi de aspecte ce tin de dlscursul anterior al interlocutorului
sau de aspecte exterioare conversatlel In acelasi tlmp, ascultarea activa presupune utilizarea
unor elemente de comunicare verbala (de exemplu incurajarea minima), respectiv nonverbala
(contactul vizual, zambetul etc.) pentru a-i arata celuilalt ca suntem atenti la ceea ce ne
comunica.

4, Fo|ose§te tacerea intr-un mod eficient.

Utilizareataceriiintr-o conversatie poate fifolositaatat pentrua-lincuraja pe celalalt sa continue
conversatia, cat si pentrua-i da timp suficient pentru formularea raspunsului. Este indicat sa nu
ne mtrerupem |nter|ocutoru| atunci cand acesta vorbeste Pentru a stimula convorblrea putem
utiliza afirmatii de incurajare sau incurajarile minimale (de exemplu ,,Aha ...7, ,,|nte|eg 7).

Componente de baza ale ascultarii active
Ascultarea activa se caracterizeaza prin:

. ini,:elegere - persoana care asculta depune un efort de a asculta si de a analiza activ ceea ce
il comunica celalalt fara a fi distras sau fara a se gandi la nimic altceva.

. rei,:inerea informai,:iilor - presupune un efort de memorare a mesajului transmis de catre
celalalt. Unele persoane pot opta pentru strategii de memorare precum luarea de notite sau
memorarea ideilor principale ale discursului celuilalt.

« oferirea raspunsului - raspunsul reprezinta o modalitate prin care i furnizam celuilalt un
feedback verbal, respectiv nonverbal, cu privire la mesajul transmis de catre acesta. Vom
oferi raspunsurile pentru a-i comunica celuilalt cd am auzit, analizat si inteles ceea ce el a
dorit sa ne comunice.

Tehnici de ascultare activa

N\aijos sunt prezentate o serie de tehnici care pot facilita ascultarea mesajului celuilalt. Nu
este necesar sa le utilizam pe toate concomitent pentru a fi buni ascultatori. Chiar §i utilizarea
a cel pu’gin 3 tehnici poate Tmbunété’gi capacitatea noastra de a asculta §i de a Tn’gelege.
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Reafirmarea - este o tehnica utila prin care repetam mesajul transmis de catre celalalt in
maniera in care noi am inteles. Sunt utile si formularile suplimentare (,,Deci, ca sa inteleg
... Este indicat sa reformulam mesajul §i nu sa-| repetam cuvant cu cuvant.

Sumarizarea - este o tehnica prin care sintetizam ceea ce ne-a comunicat celalalt intr-o fraza
mai scurta si care imbina ideile principale ale discursului lui. Pe langa oferirea rezumatului
este indicat sa punem siintrebari de clarificare, de tipul ,Am dreptate?”, ,,Asa este?” (,,Per
ansamblu, mi se pare ca ... Asa este?”).

incurajérile minime - constau In sunete, cuvinte sau fraze care au rolul de a stimula
conversatia. Folosirea lor optimail asigura pe celavllalt ca suntem alaturide el si cailintelegem.
Exemple de incurajari minime: ,Aha.”, ,Da?”, ,Inteleg”, ,Continua”, ,5i apoi?”.
Reflectarea - spre deosebire de repetitie, reflectarea presupune o incercare de a aduce in
discutie atat mesajul transmis, cat si aspectele emotionale ale acestuia (,Mi se pare ca este
foarte important pentru tine acest lucru”).

Oferirea de feedback - inseamna a oferi un raspuns la discursul celuilalt de tipul: oferirea
de informatii pertinente, observatii personale, insight-uri sau impartasirea de experiente.
Este indicat ca dupa oferirea feedbackului sa fim aten’gi la reac;ia interlocutorului.

Identificarea emotiilor - prin identificarea emotiilor putem sa-l ajutdam pe celdlalt s3
reflecteze la starile sale afective. Putem identifica emotiile facand afirmatii cu privire la ce
simte persoana in timp ce transmite un mesaj. Avand in vedere faptul ca nu putem sti ce
simte celalalt, frazele de identificare a emotiilor trebuie formulate la persoana I, la un mod
subiectiv (,Mi se pare ca te simti trist”, ,,Observ ca te simti frustrat cand vorbesti despre
asta”).

Intrebari de analizi atentd - Prin intermediul acestor intrebiri il provocam pe celalalt sa
analizeze atent problema sa si sa ne ofere informatii mai pertinente si mai detaliate (,Ce
crezi ca se va intampla daca faci asta?” ,Ce ganduri ti-au venit in minte in timp ce te certai
cuel /ea”?

Afirmatiile de validare - acestea sunt utile pentru a-i confirma celuilalt autenticitatea
si unicitatea problemelor, dificultatilor sau emotiilor personale. Validarea are la baza atat
ascultarea empaticd, cat si oferirea unor incurajari (,Apreciez faptul ca doresti sa discuti

. y . N MRV
cu mine despre aceste probleme”, ,Te respect pentru curajul de a-mi impartasi aceste
. )
dificultati™).
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« Pauza eficienta - utilizarea pauzei intre discursul interlocutorului §i raspunsul nostru ne
ajuta pe noi, ca ascultatori, sa formulam un feedback eficient.

« Tacerea - Folosita intr-un mod eficient, tacerea are doua avantaje: in primul rand, ii ofera
celuilalt posibilitatea de a se gandi si de a-si formula raspunsul. Totodata, aceasta este utila
in a dezamorsa o conversatie neproductiva sau dificila.

+ Mesajele ,Eu” - folosirea mesajelor Eu ne asigura centrarea pe problema Si nuU pe persoana.
Mesajele Eu presupun transmiterea catre celalalt a unor informatii legate de propriile
ganduri, credinte, sentimente sau motive intr-o maniera personald, fara a acuza sau critica
(,Stiu cd ai foarte multe de spus, insa am nevoie sa W)

. Redirecgionarea - poate fi folosita pentru a schimba sensul §i temele conversa’giei atunci
cand tema discutata provoaca reactii negative la celalalt (furie, teama, tristete).

« Analiza consecintelor - este strans legatd de feedback si presupune analiza consecintelor
actiunilor, respectiv a lipsei de initiativa sau de actiune a celuilalt. Analiza consecintelor are
la baza intotdeauna mesajul transmis de catre interlocutor si trebuie formulata sub forma
deintrebare (,,Ce s-aintamplat ultima oara cand nu ai mai luat medicamentele prescrise de

medic?”).

Pe langa aceste tehnici verbale, unii specialisti recomanda ca in ascultarea activa sa utilizam
si anumiti indicatori non-verbali precum folosirea zambetului, utilizarea contactului vizual
potrivit (dacd este prea intens atunci speriem interlocutorul, iar daca este absent atunci
transmite mesajul ca nu suntem interesati de acesta), aplecarea usoara in fata sau aprobarea
prin intermediul miscarii capului. Acesti indicatori tind sa intareasca sentimentul de siguranta
si de incredere al interlocutorului fata de noi.

Bariere in calea ascultarii active

Nuin ultimul rand, pe langa utilizarea tehnicilor de ascultare activa este indicat sa tinem cont si
de existenta unor anumite bariere care pot periclita ascultarea activa si, implicit, comunicarea.
Acestea sunt:

« intrebarile justificative (,De ce ai facut asta?”) - astfel de intrebari provoaca reactii
defensive;

« oferirea sprijinului imediat (,,Stai linistit! Nu te teme!”);

« oferirea de sfaturi (,Cred ca cel mai bine ar fi 53 te desparti de el);
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. fori,:area celuilalt de a vorbi despre un subiect pe care nu doreste sa-l abordeze (,,Hai, mai
spune-mi! Ce s-aintamplat mai departe? Hai ca nu o sa zic nimic.”);

« oferirea simpatiei intr-un mod prea protectiv (,,Of, sarmanul de tine.. Stiu exact ce simti..”);

« moralizarea sau folosirea cuvantului ,trebuie” (,Ar fi trebuit sa faci asta”);

« intreruperile - acestea de reguld ii comunica celuilalt ca nu suntem interesati de ce spune
acesta.

Acestea pot compromite ascultarea si, respectiv, comunicarea, intrucat transmit mesaje care
indica lipsa interesului Fa1,:5 de mesaj, existenta unor preconceptii cu privire la situatia celuilalt
sau a unor atitudini si credinte eronate cu privire la capacitatea lui de a-si rezolva problemele
(atitudini de tipul ,Eu am mai multa experienta decat tine in rezolvarea acestor probleme”).
Prin urmare, este recomandat sa limitam sau chiar sa evitam utilizarea acestor fraze care pot
bloca ascultarea si comunicarea cu celalalt.

CUM SA ASCULT ACTIV CEEA CE AUD

o Suntatent/a la imcorma'giile care ma intereseaza in material / mesaj

« Ma concentrez asupra continutului, nu asupra modului in care este relatat
« Aman evaluarea pentru mai tarziu

o Ascult ideile

« Sunt flexibil

« Contribui activ la ascultare

. 1gnor elementele care distrag aten'gia

« |mi pun permanent mintea la lucru

o Am mintea deschisa

« Valorific viteza gandului
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PRACTIC ASCULTAREA ACTIVA?

« Suntin stare saiilas pe altii sa vorbeasca fara sa i intrerup?

« Punintrebari atunci cand interlocutorul meu este imprecis ?

+ Reiau expresiile celuilalt pentru aincerca sa il Tn1’:e|eg ?

« Sunt curios ?

« Sunt atent la comunicarea non-verbala?

« Prefer sa ascult sau sa imi expun punctul de vedere ?

o Amrabdare?

. Repeta'gi ceea ce a1’:i auzit pentru a va asigura ca a1,:i Tn’geles ?

. Face’gi efortul de a sesiza sentimentele care se ascund in spatele cuvintelor ?

TEHNICI DE REFORMULARE

A reformula inseamna a exprima, in a|1’:i termeni, cu cuvintele noastre si intr-o maniera mai
explicita, ceea ce a spus interlocutorul. Aceasta tehnica are mai multe avantaje. Ea permite:

« saiiarati celuilalt ca esti atent la el, la problema lui, la ideile sale

« sateasiguri ca ai inteles bine, sa clarifici ceea ce nu s-a spus si neintelegerile

« sa relansezi schimbul de idei incitandu-I pe interlocutor sa isi aprofundeze ideea

« saiidaiinterlocutorului ocazia sa se corecteze, sa precizeze, sa nuanteze, sa isi aprofundeze
spusele

« sa obtii un angajament facandu-| pe interlocutor sa confirme.

Tipuri de reformulare care pot f practicat cu succes:

Reformulare de tip reflectare - Reformulare sintetica §i cat mai obiectiv posibil a ceea ce a
spus interlocutorul pentru a-i demonstra ca suntem aten1,:i §i ca Tn’gelegem.

Reformulare de tip clarificare - Sintetizarea intr-o singurd idee a diferitelor elemente ale
unui discurs atunci cand interlocutorul da mult de Tn'geles n subtext sau este confuz. Aceasta
permite interlocutorului sa desprindé esen1,:ia|u| din cuvintele sale.

Reformulare inversata - Reorganizarea ideilor exprimate de catre un interlocutor modificand
punctul de vedere pentru a face sa iasa la supraFa1’:5 aspectele nevazute ale aisbergului §i a-|
determina pe interlocutor sa analizeze lucrurile din alta perspectiva.
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Role - Play cu observator

In echipa de cate doi si cu ajutorul unei a 3-a persoane cu rol de observator, discutati timp de
S minute despre o situa;ie cu care v-ati confruntat recent §i In care dorigi parerea colegului de
dialog. Colegul de dialog va practica ascultarea activa §i instrumentele prezentate prezentate
1ar observatorul va nota aspectele relevante privind utilizarea acestor tehnici (nu subiectul
discutiei in sine), fard a interveni in conversatie.

La sfarsitul dialogului, observatorul va prezenta notitele sale si puteti discuta impreuna pe
marginea lor (ce a fost ufor de folosit, ce a fost mai greu de facut, cum s-au simtit fiecare
dintre actori in rolul jucat etc).

Sugestie: in functie de context, puteti, in aceeasi formula de 3, sa schimbati rolurile, astfel
incat sa fiti pe rand observator, colegul care impartaseste, colegul care asculta.

E. Feedbackul constructiv
Ce este feedback-ul?

Feedback-ul este un cadou pe care ti-| face cineva caruia i pasa. Este, probabil cea mai simpla
:;:i complexa deﬁni’gie a feedback-ului. Feedback-ul este o reaci’:ie cu scopul mem’:inerii sau
restabilirii echilibrului Tn relagie!

A acorda feedback intr-un mod profesionist conduce la imbunatatirea comportamentelor
persoanelor cu care relationam, la generarea de atitudini eficiente, va va amplifica efectele
comunicarii indiferent de pozitia din care il oferiti (manager, sef de echipa, simplu angajat,
coleg, prieten, sot/sotie, parinte, partener de afaceri).

Vom analiza in cele urmeaza 3 tipuri de feedback, cum trebuie folosit acesta pentru a avea
rezultate si cum nu trebuie folosit, astfel incat sa nu dobandeasca efect de bumerang:

1. feedback evaluativ (evalueaza)
2. feedback prescriptiv (ofera un sfat)
3. feedback descriptiv (descrie feedback-ul autentic)
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Feedbackul evaluativ nu genereaza cele mai bune rezultate. El este interpretat, mai ales
cand este negativ, drept rautate sau atac la persoana. Feedbackul evaluativ este bine primit
numai atunci cand este pozitiv, daca este negativ, foarte rar va duce la imbunatatirea unui
comportament si nu va conduce la mentinerea stabilitatii si a echilibrului.

Feedbackul prescriptiv nu ofera o informatie precisa si uneori este lipsit de consistentd, intrucat
nu descrie exact ce se intampla, ci ce ar trebui sa se intample. El nu spune ce a facut subiectul
ci mai degraba ce ar trebui sa faca. Este usor sa dai sfaturi, acest lucru il va gandi cel care-|
primeste si foarte probabil se va inchide in sine. Exista varianta cand va fi bine primit atunci
cand este cerut.

Feedbackul descriptiv este singurul care corespunde intr-adevar no1,:iunii de feedback autentic
asa cum este definita. El aduce Tmbunétéi,:iri majore daca este oferit corect.

In viata de zi cu zi folosim acest termen intr-un sens mult mai larg. Trebuie numai sa retinem
ca dincolo de categorii sau dispute, daca dorim imbunatatiri remarcabile, reducand reactia
defensiva din partea interlocutorului, este recomandat sa acordam feedback descriptiv, acesta
avand urmatoarele caracteristici:

« Nu emitejudecél:i de valoare
« Este specific

o Estebine tintit

« Este solicitat de obicel

o Estebine intentionat

« Este aplicabil

o Esterealist

« Aduce Tmbunétét:iri

De cele mai multe ori spunem ca dam feedback atunci cand ne expunem parerea despre un
anumit lucru. Pana aici nimic mai adevarat. Cand cineva isi expune parerea, spunandu-ne daca
am facut bine sau nu am facut bine, nu mai este feedback.

Exv: INTREBARE: Ce parere ai despre acest tricou?
RASPUNS GRESIT:Cred ca ai facut o alegere buna!

Aparent avem de-a face cu feedback, in care interlocutorul nostru ne spune parerea despre
tricou! De fapt el nu ne spune parerea despre tricou, ci despre alegerea celui care |-a cumparat!
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Pentru a intelege ce nu este feedback-ul, sa ne gandim o clipa care este scopul feedback-
ului. Feedback-ul are drept scop mentinerea unui anumit echilibru, un raspuns la o anumita
cauza, el NU trebuie sa fie o reactie la ceea ce a declangat cauza ci doar la efect! Feedback
inseamna a oferi celorlalti un raspuns eficient pentru a le comunica exact ceea ce ne place, ne
deranjeaza, in ce mod ne afecteaza sau ce dorim sa faca ceilalti. Trebuie sa facem acest lucru
fara a leza cealalta persoana sau a i minimaliza apararea, ci a-| face pe celalalt sa inteleaga ca
doar comportamentul ma deranjeaza sau imi place, nu persoana.

Feedback-ul trebuie sa fie o reactie la un comportament, mai exact, ceea ce ai simtit TU in
momentul in care ai interactionat cu fenomenul’

Atunci cand vre’gi sa oferi;i feedback eficent urmayi patru pa§i simpli:

1. Observati ceea ce persoana spune si face (am observat ca...)

2. Descrieti, fara a judeca, ceea ce ati vazut si auzit dv (am vazut ca, A, B, C, ...te-am auzit
spunand....)

3. Descrieti sentimentele/gandurile dv legate de comportamentul observat (am simitit...)

4. Descrietiimpactul asupra dv (mi-a placut, numi-a placut, m-a demotivat, nu m-a demotivat
etc...)

Ce nu este feedback-ul?
Feedback-ul nu este un sfat!

Aceasta este cea mai mare gregeala care se face. Multi dintre noi credem ca dam feedback
atunci cand dam sfaturi! Ce-i drept, ne place sa dam sfaturi. Acest lucru nu reprezinta un
feedback, intrucat nu reprezinta o reactie si nici nu atinge scopul feedback-ului si anume
reglarea si echilibrul relatiei.

Ex:
. TNVTREBARE: Ce parere ai despre aceasta carte?
« RASPUNS GRESIT: Cred ca ar trebui sa o scrii din nou!

« Feedback corect: Mi s-a parut o carte incompleta, nu am reusit s3 o inteleg!

. TNVTREBARE: Cum ti se pare aceasta masina?
« RASPUNS GRESIT: Cred ca ar trebui sa mai incerci si alte variante!

« Feedback corect: Raportul pret calitate nu mi se pare ca fiind unul bun. Nu mi se pare asa
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. INTREBARE: Cum ti se pare acest demers?
. RASPUNS GF\’E§|T Eu in locul tau nu as fi facut asa ceva! As fiinceput mai degraba cu

« Feedback corect: Acest demers personal mi se pare eficient!

Toate raspunsurile de mai sus nu intra in sfera feedback-ului, ele sunt sfaturi si nimic mai mult!
Putem afirma ca indirect ne-am spus parerea, insa feedback-ul inseamna sa descriem ce am
simtit noi despre lucrul respectiv sau despre actiunea respectiva. Este necesar sa ai capacitatea
sa descrii ce parere ai despre acel lucru, ce simti in legatura cu acel lucru si nu ce ar trebui s3
faca persoana respectiva.

Daca persoana respectiva va cere un sfat sau va intreaba cum ati fi procedat dumneavoastra,
atunci ii puteti spune acest lucru.

Pentru un individ, nimic nu este mai neplacut decat sa primeasca un sfat atunci cand el ar fi
vrut sa primeasca feedback!

Feedback-ul nu este sondare psihologica.

De cele mai multe ori vom cadea in pacatul psihologului amator, acela care "vede” dincolo de
lucruri. S3 nu uitdm ca interlocutorul nu ne-a cerut sa-i descifram intentiile sau motivatia, ci
vrea de la noi doar un feedback.

Ex:
. INTREBARE: Ce parere ai despre acest tablou?
. RASPUNS GRESIT: Probabil autorul lui este destul de tanar!

. Feedback: Imi place acest tablou, ma binedispune!

Sau

. INTREBARE: Cum ti se pare acest raport de evaluare?
. RASPUNS GRE§|T Cred ca ti-ai dat toata silinta s iasd o treaba buna!

« Feedback: Mi se pare un raport complet si obiectiv!

Chiar daca putem avea tendinta de a cauta in spatele fenomenului, a da un feedback real
inseamnd a avea o reactie in legatura cu fenomenul respectiv. Dupa cum veti observa in
exemplele de mai sus, in raspuns nu putem observa care este legatura directa dintre cel care da
raspunsul si asupra carui lucru trebuie sa se pronunte el.
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Feedback-ul nu este nici critica nici lauda!

Daca vreti sa criticati pe cineva o puteti face, insa nu va consolati ca i-ati dat doar un feedback.
Criticasilauda sunt doud fenomene foarte des intalnite insa nu trebuie confundate cu feedback-
ul.

Ex: Sa presupunem ca cineva trebuia sa predea un raport acum doua zile

. RASPUNS GRESIT: trebuia sa-mi aduci raportul tau acum doua zile!

o Feedback: A§teptam raportul tau acum doua zile.
Sau cand cineva vorbeste pe un ton ridicat:

. RASPUNS GRESIT: Esti un nesimtit, nu te intereseaza ce spun i ceilalti!

« Feedback: atunci cand vorbesti pe acest ton, eu nu reugesc sa mai inteleg nimic.
De unde vinde puterea feedback-ului descriptiv (corect si autentic)?

« Puterea feedback-ului vine din faptul ca el poate redresa, mentine o stare buna sau schimba
un comportament.

« Feedback-ul’ii permite celuilalt sa primeasca un raspuns real vizavi de actiunea lui.

o Feedback-ul este constructiv cand face referire numai la actiunea in sine i nimic altceva.
Daca intr-adevar vreti ca o persoana sa stie ce parere aveti in legatura cu un anumit lucru,
descrie’gi acea stare pe care a1,:i avut-o n momentul in care a’gi interac1’:ionat cu lucrul
respectiv!

De exemplu, reclamele sunt facute pe principiul feedback-ului. Acestea sunt o actiune care vor
sa declangeze in tine o pofta, o senzatie, un sentiment. Feedback-ul rostit ar trebui sa fie: "ag
manca ciocolata cand vad aceasta reclama!” sau "m-a facut curios aceasta reclama!” sau "nu
am reusit sa Tn’geleg aceasta reclama!” Toate aceste aﬁrma1,:ii descriu o reactie a dvin momentul
cand ati interactionat cu fenomenul respectiv. De exemplu daca-i spuneti producatorului
reclamei ca vi se pare o reclama buna, acesta va fiincantat, insa el nu a primit un feedback, el
trebui sa afle ce ati simtit dv cand ati vazut acea reclama.

Cu alte cuvinte, feedback-ul trebuie sa fie descriptiv nu evaluativ!
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Efectul de bumerang al feedbackului.

A da un sfat, a face o sondare sau a critica un comportament nu este eficient. Acest lucru
poate deveni eficient in cazuri foarte rare, insa ele nu permit individului s afle care este parerea
dv precisa despre un anumit lucru.

Asadar, daca veti critica atunci cand vi s-a cerut doar un feedback, e foarte usor ca celalalt sa
se ageze pe pozitie conflictuala.
)

Finetea feedback-ului stain a face diferent,:a dintre persoana si actiune. Paradoxal, confuzia se
face foarte des, cu toate ca sunt doua lucruri total diferite. Prin urmare, feedback-ul trebuie sa
fie réspuns la un comportament nu la persoana care are comportamentul respectiv, trebuie sa
fie raportat la obiectul discutiei nu si la posesorul sau viitorul posesor al acestuia.

Ex:, daca nu va place masina cuiva, feedback nu inseamna ca posesorul ei nu are gusturi bune,
ci doar ca nu este pe gustul dv!

Un feedback dat, niciodata nu va putea fi contracarat, pentru ca nimeni nu poate sa va spuna
ca v-a placut atunci cand nu v-a placut ceva, nimeni nu poate sa va spuna ca sunteti trist atunci
cand v-a facut fericit. Atunci cand descrieti o stare a dv (de suparare, de regret, de asteptare,
deincantare, de enervare, etc) partenerul de discutie va avea o perceptie exactd asupra a ceea
ce 5|m1,:|1,:|.

Odata ce a primit acest raspuns, este decizia persoanei ce face mai departe. Puteti hotari chiar
impreuna ce ar fide facut, insa fenomenul numit “Feedback” se incheie aici, odata cu descrierea
reactiei dv, cu descrierea starii dv!

Feedback eficient
Cum acordam feedback, astfel incat el sa fie preluat si integrat de catre angajatul in insertie,
lar aceasta sa conduca la ajustarea sau Tmbunétél:irea unor ac1’:iuni §i comportamente ale sale?

1. Concentrai,:i-vé asupra necesitatii de a ajuta cealalta persoana, nu asupra exprimarii
sentimentelor dumneavoastra.

GﬁndiEi: “Cumil pot ajuta pe Alin sa T§i Tmbunétégeascé abilita’gile de a se consulta cu a|’5ii ? »
EvitaEi gandul: “Ma irita faptul ca Alin imi critica ideile. Poate ar trebui sa ii spun cat sunt de
dezamagit. «
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2. Reactionati fata de ceea ce s-aintamplat recent, nu fata de ceea ce s-aintamplat in trecutul
indepartat.

Spuneti: “Paul, cand aiintrerupt-o pe Maria adineaori, ... ”
Evitati formularea: “Paul, de cand ai venit in echipa asta acum cinci ani, nu lasi pe altul sa
vorbeasca.”

3. Reactionati daca vi se acorda permisiunea; nu va impuneti in fata altora.

Spuneti, “Diana, pot sa iti spun ce cred despre felul in care ai elaborat planul de actiuni ?”
Evitati formularea: “Diana, sa-ti spun eu cum trebuie sa iti imbunatatesti planul de actiuni *

(4
4. Dati informatii specifice; nu faceti comentarii generale.

Spunesi: “Sigla pe care ai conceput-o nu include orientarea noastra catre formare bazata
Tnvé’gare online.”

Evitai,:i formularea: “Ai conceput o sigla stupida.”

5. Descrieti; nu sugerati si nu evaluati.

Spuneti: “Aiiintarziat 7 minute la sedinta.”
Evitati formularea: “Esti lenes, probabil din cauza ca te-au cocolosit parintii cand ai fost mic.

6. Echilibrati informatiile pozitive si cele negative; nu cicaliti.

Spunesi: “Ai prezentat raportul la timp §i contine ni§te gre§e|i de tipar.”
Evitati formularea: “Ai ortografiat gresit cuvantul « acces » pe prima pagina, marginile sunt

prea mari, nu ai inclus randul de copyright iar graficul nu are legenda.”
7. Concentrati-va asupra comportamentului care poate fi modificat, nu asupra lucrurilor care
nu sunt sub controlul persoanei respective.

Spunesi: “Ai putea sa spui simplu « mul’gumesc » cand T’Ei face complimente cineva?”
Evitai,:i formularea: “De ce ro§e§ti de fiecare data cand T’gi face complimente cineva?”

8. Dati informatii pe care le aveti din sursa sigura, nu din auzite de la altii.

|”

Spunesi: “Ma intrerupi tot timpu
Evitai,:i formularea: “Maria spune ca o intrerupi frecvent.”
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9. Oferiti sugestii; nu impuneti cerinte.
9 9 9

Spuneti: “Daca doresti sa utilizezi un flipchart,...”
EvitaEi formularea: “Vreau sa pregéte§ti ni§te pagini de flipchart nainte de sedin1,:5.”

10. Discutati ceea ce a inteles cealalta persoana; nu va multumiti cu un monolog.

Spunei,:i: “Imi poti spune ce ai Tn1,:e|es din discu’gia noastra despre documentele justiﬁcative
pentru cheltuielile tale de deplasare?”
EvitaEi formularea: “N\ul’gumesc ca mi-ai ascultat sugestiile. Ne vedem dupa calatoria ta.”

Foarte important de mentionat este ca atunci cand primesti un feedback, spune doar
"Multumesc”. Nu trebuie nici sa te certi, nici sa contrazici, nici sa dai feedback la feedback!

Role - Play cu observator

~

Exercitiu: In echipe de cate doi si cu ajutorul unei a 3-a persoane cu rol de observator, folositi
tehnicile de mai sus pentru a oferi feedback unul altuia, timp de 5 minute. Ideal este sa va cu-
noasteti in prealabil astfel incat sa puteti oferi feedback la actiuni, comportamente reale.

Observatorul nu intervine in discutie, doar noteaza.
La sfarsitul dialogului, observatorul va prezenta notitele sale si puteti discuta impreuna pe mar-

ginea lor (ce a fost ufor de folosit, ce a fost mai greu de facut, cum s-au simtit fiecare dintre
actori in rolul jucat etc).

Sugestie: in functie de context, puteti, in aceeasi formula de 3, sa schimbati rolurile, astfel
incat sa fiti pe rand observator, colegul care imparteseste, colegul care asculta.
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Personalitatea.

O deﬁni’gie mai simpla a acestui concept arata ca personalitatea inseamna o persoana luata
in totalitatea caracteristicilor sale psihologice care sunt conditionate social, se manifesta in
conexiuni si relatii sociale, aceste caracteristici sunt stabile, determina actiunile unei persoane
care sunt esentiale pentru ea si cei din jur (in contexte diferite, ne comportam diferit, insa de
fiecare data la fel cand un context se repeta).

De asemenea, folosim cuvantul "personalitate” atunci cand ne referim la caracteristici de
durata. Putem afirma ca personalitatea unui individ este relativ stabila si predictibila.

De ce ne comportdm gandim si simtim intr-un anumit fel? De ce o persoana este agresiva iar
alta inhibata, una plina de curaj iar alta fricoasa, una sociabila iar alta timida? Ce ne face pe noi
sa ne purtam intr-un anumit fel, iar pe Fra1,:ii si surorile noastre crescuti in aceeasi casa sa fie
atat de diferiti? Ce factori ajuta pe anumiti indivizi sa devind oameni de succes in cariera sau /
si mariaj in timp ce altii, cu acelasi potential cad dintr-un esec'in altul?

« Spre exemplu, Intr-un studiu efectuat pe cateva sute de muncitori, urmarind sa identifice
cauzele disponibilizarilor s-a constatat, cu surpriza, ca doar 10% au fost concediati datorita
. e w ee ~ . . o . ’. - v
inabilitatii lor de a isi presta eficient munca. Restul de 90% au fost concediati datorita
dificultatilor de relationare cu ceilalti colegi, subalterni sau superioriierarhic (Schultz,1990).

Trasaturile de personalitate se exprima prin stiluri emotionale, atitudinale, motivationale,
actionale gi de interrelationare sociala, care sunt caracteristice indivizilor gi stabile in timp. Toate
aceste trasaturi devin vizibile in atitudinile oamenilor manifestate in actiuni si comportamente
pe care le putem identifica si care contureaza un tip sau altul de personalitate.

Astfel, intelegerea naturii personalitatii umane va spori calitatea relatiilor interpersonale atat
de importante pentru succesul profesional dar si pentru o insertie adecvata in comunitate, cum
este cea profesionala: echipa, organizatia.

De aceea, consideram ca este oportuna cunoasterea, de catre sefii de echipa acestor cateva
elemente privind personalitatea umana, ce o caracterizeaza si cum se manifesta, pentru a
intelege comportamentul si actiunile personale si, mai ales, pe acelea ale membrilor echipei pe
care o coordoneaza.
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Autoevaluarea personalitéi,:ii

Testul PRAE (Anexa 3)

Pentru o mai facila intelegere a celor prezentate, va propunem folosirea rezultatelor testului de

personalitate PRAE, aplicat dv insiva. Acest test este usor de aplicat si are caracter orientativ

(faceti-| pentru dv insiva sau impreuna cu alti colegi, niciodata nu aplicati Dv teste angajatilor

din insertie, este atributul psihologului, care lucreaza cu instrumente profesionale de diagnoza
sy P guiut, P g

si evaluare).

Folosind rezultatele obtinute, faceti o comparatie intre acestea si ceea ce stiati despre Duv.

Incercati sa priviti obiectiv descrierile de profil, sunt confidentiale, aceasta a-r poutea fi utiul si

n in’gelegerea felului §i a motivelor care determina comportamentele §i ac’giunile celor dinjur.

A. Cum relagioném cu personalitigile dificile

Lucrul, interactiunea cu persoane vulnerabile, dar si experienta generala de viata, ne pun adesea
’ L P ’ S €Xp tag ta, nép

in situatia de a gestiona relaplle interpersonale (in activitatea profesmnala sau n spapul vietii
private) cu persoane pe care le consideram dificile.

O personalitate devine dificila cand unele trasaturi ale personalité;ii sale sunt mult prea
accentuate sau rigide, inadaptate situatiilor, cauzand astfel suFerin’gé propriei persoane, celuilalt
sau amandurora.

A trai si a cultiva relatii interpersonale, a evolua, inseamna a face ajustari pentru a te adapta
in relatie, ramanand insa tu insuti. Acest proces de schimbare, care corespunde unui proces
de ajustare progresiva intre semenii nostri si noi, se desfasoara adesea in mod inconstient. In
cazul personalitatilor dificile, aceasta schimbare este problematica, incompleta, imperfecta.
Daca este sa apara, aceasta schimbare se poate produce printr-un efort combinat al anturajului
si, prin vointa “subiectului”. Schimbarea, daca este sa se intample, va fi lenta i nu trebuie sa
afecteze acele trasaturi care se dovedesc valoroase in anumite circumstante.
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Schimbarea persona|it5’gi|or dificile este Tngreunaté de Faptul ca marea majoritate a acestora

“se simt bine in propria piele” si nu sunt cu adevarat deranjate de comportamentele lor pe care

a|’gii le considera inadecvate. Modificarea acestora poate avea loc numai atunci cand exista o

motivatie clara, puternica, adica atunci cand personalitatea dificila o doregte cu adevarat.

lata, mai jos, o selectie de astfel de tipuri de personalitati pe care este posibil sa le intalniti:

Personalitatea anxioasa
Cum Sé (@] reCUﬂOB%tem:

« pentru sine si pentru ceilalti, igi face griji mult prea intense §i mult prea frecvente in raport

cu riscurile vie’gii cotidiene
« se aflaintr-o tensiune fizica adesea excesiva

« estein permanenta atenta la riscuri: vigilenta fata de tot ce ar putea lua o turnura neplacuta,

pentru a controla chiar situa’gii cu risc redus (Fapte pu’gin probabile sau |ipsite de importan’gé)

Cum sa ne purtam cu personalité’gile anxioase::

Recomandabil:
« faceti i spuneti lucruri care sa le inspire
incredere

« ajutati-le sa relativizeze riscurile, pericolele

« reactionati cu un umor binevoitor, evitand
sa le ironizati chiar atunci cand exagereaza

« recomandati-le sa se trateze (tehnici de
scadere a stresului, de relaxare)

Nerecomandabil:

sa va lasati antrenati in eforturile lor continue
de prevenire a riscurilor si pericolelor

sa le luati prin surprindere (chiar si cand e
vorba de surprize placute)

sa le impartasiti propriile voastre nelinisti (cu
exceptia cazurilor in care ele va pot ajuta cu
adevarat)

sa abordati subiecte de conversatie penibile,
care sa le accentueze anxietatea (boli grave,
accidente, razboaie etc.)
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Personalitatea paranoica
Cum sd o recunoastem:

1. Suspiciune:

« i suspecteaza pe ceilalti ca ar fi rau intentionati in ceea ce o priveste

- se protejeaza in permanenta, nu are incredere, este suspicioasa; extrem de atenta la ceea ce se
petrece in jur

« pune laindoiala loialitatea altora, chiar a celor apropiati; adesea este geloasa

« cautd energic si in detaliu doveziin sprijinul banuielilor sale, fara a tine seama de situatie in
intregul sau

« atunci cand se simte ofensata, elaboreaza (si poate indeplini) planuri de razbunare
disproportionata fata de gravitatea situatiei la care a reactionat

- este preocupata de propriile drepturi, de probleme de prioritate a sa si a intereselor sale in fata
altora;

« este usor de ofensat

2. Rigiditate:
- searata rational, rece, logica si rezista in fata oricaror argumente ce vin din partea celorlalti
« i este greu sa manifeste tendin‘ge ori emotii pozitive, nu prea are sim‘gul umorului

Cum sa ne purtam cu personalité’gile paranoice:
Recomandabil: Nerecomandabil:

« savaexprimati limpede motivele si intentiiles 53 renuntati la a clarifica neintelegerile

- sarespectaticonvenientelecuscrupulozitates sa le atacati imaginea pe care o au

« dacd nu va puteti desparti definitiv. de  despre sine; daca il criticati, referiti-va la
el, atunci nu il evitati, caci ii alimentati comportamentele lor, nula persoana
suspiciunile « sa comiteti greseli (ardtati doar ceea ce

« faceti referire la legi si regulamente, dar nu  este impecabil; controlati-va foarte bine
vorbiti in necunostinta de cauza cuvintele)

« l3sati-i mici victorii, avand grija sa nu cedatis sa ii barfiti, caci vor afla (paranoicul are
in aspectele esentiale i sa stabiliti limite atentia mereu treaza i igi va da seama de
rezonabile indata)

- cautati-va aliati in alta parte « sadiscutati politica

g
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Personalitatea histrionica
Cum sa o recunoastem:

« Cauta sa atraga atentia celolalti, nu agreeaza situatiile in care nu este obiectul atentiei generale.
Cauta staruitor afectiunea propriului anturaj.

« Dramatizeaza exprimarea propriilor emotii, care sunt foarte schimbatoare

«  Stilul discursului sau este mai degraba emotional, caci evoca impresii si este lipsit de precizie si
detaliu

« Avre tendinta de a idealiza sau, dimpotriva, de a deprecia excesiv, persoanele din jurul sau.

Cum sa ne purtam cu personalitél:ile histrionice:

Recomandabil: Nerecomandabil:

e sava a§tepta’5i la tot felul de exageréri sl e sava amuza’gi pe seama lor
dramatizari (este inutil sa spunei’:i ceva ¢ sa va |5sa1’:i impresiona’gi de tentativele de

de tipul ,ar trebui sa inceteze odata tot seductie

circul asta” §i sa va enervati; ,circul” este « sava lasati prea tare induiogati (caci riscati sa
comportamentul normal al unui histrionic, va pierdeti echilibrul, reactionand la randul
prin care incearca sa atraga atentia §i sa isi vostru disproportionat §i nemaiputand fi de
reprime emotii deprimante) folos partenerului histrionic)

« salel3sati din cand in cand sa se manifeste,
dar stabilind unele limite

« sa le aratati interes ori de cate ori au un
comportament ,normal”

« sdva pregatiti sa ﬁ’gi trecut de la statutul de
serou” la cel de ,infam” si invers
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Personalitatea obsesiva

Cum sd o recunoastem:

Perfectionism: este exagerat de atenta la detalii, proceduri, reguli si la organizare, adesea in
detrimentul rezultatului final

Obstinatie: incapatanata, staruie cu invergunare ca lucrurile sa fie facute dupa cum considera ea
si respectandu-se regulile

In relatiile cu ceilalti este rezervata: ii este greu sa i§i exteriorizeze emotii pozitive; adesea este
formala, glaciala, timida

Nehotarare: ii este greu sa ia decizii din teama de a nu gresi, tergiverseaza lucrurile si cumpaneste
exagerat de mult

Rigoare morala: exte extrem de constiincioasa i scrupuloasa.

Cum sa ne purtam cu personalité;ile obsesive:

Recomandabil: Nerecomandabil:

sale aréta’gi cale aprecia’gi sim1,:u| ordinii si al rigorii ¢ sa le ironiza’gi pe tema maniilor lor
(aratandu-i ca i apreciati perfectionismul, va « sa va lasati antrenat prea departe

accepta mai usor criticile) in sistemul lor

sa le respectatinevoia de a prevedeagideaorganiza « sa le coplegiti cu prea multa
totul afectiune, recunostinta, daruri
cand merg prea departe, aduceti-le critici precise (i pot face sa se simta stingheriti
sl bine argumentate daca nu pot raspunde pe masura)

sa le aratati ca sunteti previzibili gi se pot bizui pe voi
(atentie la intarzieri, nerespectarea promisiunilor
chiar neinsemnate etc.)

sa le faceti sa descopere bucuriile destinderii (ei
traiesc intr-o tensiune continua, asa ca o clipa de
relaxare este foarte binevenita)

sa le incredintati sarcini pe masura lor, in care
ndefectele” sa fie tot atatea calitati

Personalitatea narcisista

Cum sa o recunoa§tem:

Despre sine:

are sentimentul ca este exceptionala, deasupra oamenilor de rand gi ca i se cuvine mai mult decat
celorlalti

este stapanita de ambitia de a avea succese rasunatoare, atat in plan profesional, cat si in viata
personala

adesea extrem de preocupata de infatisarea sa i de vestimentatie
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insa, obligata la reciprocitate

« cand nuise acorda privilegiile pe care le asteapta, devine furibunda

« i exploateaza si ii manipuleaza pe ceilalti pentru a-si atinge scopurile

« manifesta destul de putina empatie, problemele celorlalti nu o prea misca

Cum sa ne purtam cu personalité’gile narcisice:

Recomandabil:

- ori de cate ori sunt sincere, aratati-le ca le
aproba'gi (aprecierile pe care i le aratati il vor
face mai deschis la critici)

. sale explica’gi reac‘giile celorlal‘gi

e sa respecta'gi cu scrupulozitate convenien‘gele

e nule aduce‘gi critici decat atunci cand este
absolut necesar, si atunci fiti extrem de precisi

e sd pastrati discre‘gia n privinta propriilor
voastre reusite si privilegii

Personalitatea schizoida
Cum Sé 0] reCUﬂOB%tem:

Nerecomandabil:

e sava opune’gi sistematic

« sanu fiti atent la tentativele de manipulare

« sa le faceti vreodata o favoare pe care nu
doriti sa o reiterare

« sava asteptati la recunostinta

« adesea pare a fi impasibila, detasata, greu de deslusit

« parea fi indiferenta la elogiile sau criticile ce|or|a|1’:i

. preferé mal cu seama activité’gi solitare

« are putini prieteni apropiati deseori chiar din cercul familial; nu leaga prietenii cu usurinta
’ 5! ’ g ’

« nucauta compania celorlal’gi

Cum sa ne purtam cu personalité’gile schizoide:

Recomandabil:

« sa le respectam nevoia de singuratate, mai
mare decat a celorlalti

« sale punem in situa’gii care sunt pe masura
lor

« sale observam lumea interioara

« sale apreciem calitatile ascunse

Nerecomandabil:

o sale cerem sa manifeste emo’gii puternice
« saleobligam la prea multa conversa’gie
« salelasam sa se izoleze complet
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Personalitatea depresiv5
Cum Sé ] recunoa§tem:

o Pesimism: in orice situatie s-ar afla, vede doar latura sumbra a acesteia, posibilele riscuri,
supraevalueaza aspectul negativ minimizandu-I pe cel pozitiv

« Dispozitie trista: este trista si posaca de obicei, chiar si atunci cand lipsesc evenimentele neplacute
care sa justifice aceasta dispozitie

« Nu prea simte placere, nu arata bucurie, nici chiar in situatii considerate in mod obignuit ca fiind
agreabile (evenimente fericite, vacante, weekend-uri)

« Autodepreciere:nusesimte, lainaltime”, nutreste sentimente deinaptitudine saude culpabilitate,
chiar si atunci cand altii il apreciaza

Cum sa ne purtam cu personalité'gile depresive:

Recomandabil: Nerecomandabil:

« sale atrageti atentia prinintrebari asupra « sa le spuneti sa se ,trezeasca’/ ,;sa se zgaltaie”
laturii pozitive a fiecarei situatii (fara a le « sale faceti morala (sentimentul culpabilitatii le

contrazice fatis, aratati-i prin intrebari adanceste depresia)
»latura plina a paharului”) « sa va lasati tarati in marasmul personalitatii
« sa le antrenati in activitati agreabile care depresive

sa li se potriveasca

« sa le aratati consideratie in mod adecvat
(remarci  pozitive, cu referire clara
la o situatie, la ce a spus sau a facut
personalitatea depresiva)

« saleindemnati sa consulte un specialist
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Personalitatea dependent5

Cum sa o recunoastem:

nevoia de a fi ajutata gi sustinuta de ceilalti:

este reticenta cand e vorba sa ia singura decizii

de multe ori’i lasa pe ceilalti sa ia in numele ei decizii importante

prefera sa ii urmeze pe ceilalti decat sa vina cu unele initiative

nu-i place sa fie singura, ori sa faca singura unele lucruri

teama de a nu strica relatiile cu ceilalti

pentru a fi pe placul celorlalti, spune mereu ,,da”

este extrem de afectata si anxioasa atunci cand este criticata si dezaprobata
accepta munci putin gratificante, pentru a se face placuta celorlalti
rupturile o tulbura teribil

Cum sa ne purtam cu personalité’gile dependente:

Recomandabil: Nerecomandabil:
sa le laudati mai mult initiativele decat « sa luati decizii in locul lor, chiar daca va cer
reusitele, sa fie ajutate sa banalizeze esecurile acest lucru; nu le sariti in ajutor de cate ori se
daca va cere sfatul, inainte de a raspunde, afla in impas
chestionati-le in privinta punctului lor de « sa le criticati initiativele, chiar daca nu sunt
vedere bune
vorbiti-le de indoielile si slabiciunile voastre, « - saleabandonaticu desavarsire pentruale
nu sovaiti sa le cereti voi ingiva sfatul si »invata sa se descurce singure”
ajutorul « saleingaduitisa plateasca pretul dependentei
ajutati-le sa igi diversifice activitatile lor (sa va ofere cadouri si sa faca ,munci
faceti-le sa inteleaga ca exista o serie de plicticoase”)

activitati pe care le puteti face fara ele, dar « sa le lasati sa va ,invadeze”

ca aceasta nu Inseamna ca le respinge’gi """"I“"

y-)
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Cum sd o recunoastem:

manifesta rezistenta la cerintele si exigentele celorlalti; vizibil atat in viata profesionala, cat
sl In cea particulara

comenteaza excesiv ordinele, ii critica mereu pe reprezentan’gii autoritatii

»taraganeaza” lucrurile, este intentionat ineficient, std imbufnata, ,,uita” anumite lucruri,
se plange ca este neinteleasa si desconsiderata, sau ca este rau tratata

Cum sa ne purtam cu personalité’gile pasiv—agresive:

Recomandabil: Nerecomandabil:
e sa ﬁ;i amabil cu ele e sa va preface’gi ca nu |e—a§i remarcat
. sale cere’gi parerea ori de cate ori este impotrivirea

posibil e sale criticati aidoma unui parinte
. sale ajutati sa se exprime deschis e sava |ésa§i antrenat in jocul represaliilor
. sale reamintiti regulile jocului reciproce

Personalitatea evitanta
Cum Sé 0] recun0a§tem:

hipersensibilitate: criticile si ironiile o inspaimanta, ii e teama de ridicol

evitd sa intre in relatii cu ceilalti, cata vreme nu e sigura de bunavointa neconditionata a
acestora

evitd situatiile’in care i se pare ca ar putea fijignita sau s-ar simti stinghera: noi cunostinte,
un post important, o relatie intima

autodepreciere: are o stima de sine scazuta si de cele mai multe ori isi subestimeaza
capacitatile i reusitele

din teama de esec, opteaza deseori pentru un rol marunt sau pentru posturi mult sub
capacitatile sale

Cum sa ne purtam cu personalité’gile evitante:

Recomandabil: Nerecomandabil:
sa I se propuna obiective de dificultates sale ironiza’gi
progresivé e savaenervati
. [ v . ~ . . v v . ’ [ A .
sale aratati ca va intereseaza opinia lor e« sale |asa'§| sa 1gl asume toate muncile
sale aréta’gi ca accepta’gi sa ﬁ’gi contrazis ingrate

daca vreti sa le criticati, incepeti cu un
eloglu mai general si apoi aduce'gl critici
unul comportament anume

sale asigura’gi de sprijinul vostru constant
sa |eTndemna’gi sa consulte un specialist
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Cum percep lumea personaliti;ile dificile?

PERSONALITATEA CREDINTELE

Anxioasa

Paranoica

Histrionica

Obsesionala

Narcisica

Schizoida

Depresivé

Dependenta

Pasiv-agresivé

Evitanta

»lumea e plind de primejdii”; ,trebuie
sd fii prudent, altfel te poti expune
unor mari pericole”

ysunt vulnerabil”; e posibil ca
ceilalti sd fie impotriva mea si sd imi
ascundd unele lucruri”

»nu pot trezi interesul, dacd nu fac
ceva anume”; ,sa seduci inseamna
sd-ti ardti adevdrata valoare”

strebuie ca totul sd fie fdcut

: " . o
ireprosabil”; ,improvizatia i

spontaneitatea nu pot duce la nimic

bun”

»sunt exceptional (6)”; ,sunt cu mult
b

deasupra celor/al;i”

»nusuntcatoticeilalti”; ,viatasociald
. A

e izvorul tuturor complicatiilor

»ne-am ndscut numai ca sa suferim”;

»Nu mi se cuvine prea multd pldcere”

»Sunt neputincios §i nu tocmai
competent”; ,ceilalti sunt puternici”

»merit mai mult de la viata”; ,ceilalti
nu sunt cu mult mai presus decat
mine, dar vor mereu sda domine”;
»ceilalti pot deveni agresivi, dacd ii
contrazici verde in fatd”

»Sunt o persoand insignifiantd’;
»daca ceilalti isi vor da seama cum
sunt cu adevarat, ma vor respinge”

REGULILE PROPRII

strebuie  sd  anticipez  orice

problemd si sa md astept mereu la

tot ce poate fi mai rau”

ytrebuie sd fiu neincrezator si sa

incerc sd aflu ce se ascunde dincolo

de ceea ce spun sau fac ceilalti”

»trebuie sd atrag atentia celorlalt,

ca sd-mi fac loc printre ei’;

wtrebuie ca ceilalti s fie orbiti si
J )

e o
vrdjiti de mine
totul”;

ptrebuie sd respecti regulile in tot

Jtrebuie sa controlez

ce faci”

»mi se cuvine totul”; ,ceilalti
trebuie sd stie cd sunt o persoand
remarcabila”

»e mai bine sd fiu singur §i sd nu
am relatii intime”

»te bucuri mereu prea devreme”;
ytrebuie sa muncesc din greu ca sd
fiu la indltime”

,dacd apare vreo
trebuie sd caut de indatd ajutor”;
,Nu trebuie sd md impotrivesc

problema,

celorlalti”

»n-am de gand sd cedez, stiu
perfect cand trebuie sd o fac si
cand nu”; ,cand nu esti de acord
cu ceva, trebuie sd te opui, indirect
insa”

»nu trebuie sd md dezvalui in fata
celorlalti”; ,trebuie s md tin
deoparte, altfel nuvoi filainaltime”

(Extrase si abstractizdri din: ,,Cum sd ne purtdm cu personalitdtile dificile”, Frangois Lelord si Christophe André)
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In concluzie, daca sunteti in situatia de a trai sau a lucra cu o personalitate dificils,
este bine sa tineti cont de cateva recomandari generale:

RECOMANDABIL NERECOMANDABIL

Tncerca’gi sa le Face1,:i sa isi schimbe Sa vreti sa le schimba’gi viziunea asupra lumii
comportamentul

Tncerca’gi sa aflati ce temeri ascund S3 credeti ca este vorba de o chestiune de
comportamentele dificile rea vointa

Acceptati o schimbare progresiva Sé le pretindeti o schimbare rapida

Trasati o imagine clara a propriilor voastre Sa le faceti morala

trebuinte si limite

Dialog

Intrebare: In activitatea proFesionalé cu persoanele vulnerabile ce tip de personalitate din cele
descrise ai,:i intalnit cel mai frecvent? De ce crede1’:i ca este a§a?

Sugestie: Discutai’:i experien;a dv cu a|1’:i colegi §i ierarhizagi 3 tipuri de personalit51’:i dificile
alese.

Pute’gi, din experienta dv, sa aduga’gi actiuni recomandabile i / sau nerecomandabile pentru

relai’:ia cu acestea?
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B. Agresivitate §i conflict

Agresivitatea este o forma de interactiune sociala deschis3, directa, de cele mai multe
ori daundtoare, lansata cu intentia de a provoca daune sau alte neplaceri unui alt
individ. Ea poate avea loc ca raspuns / reactie a unui eveniment anterior sau spontan,
fara provocare.

Agresivitatea umana poate fi directa sau indirectd. Agresivitatea directa este
caracterizatd prin comportamente fizice (lovire, orice forma de violenta fizica) sau
verbale (tipat, strigat, insulta) destinate sa provoace rau cuiva. Conceptul de agresivitate
indirecta este caracterizat prin comportamente destinate sa dauneze relatiilor sociale
ale unui individ sau unui grup (tachinare, intimidare, raspandirea unor zvonuri sau
ignorarea unei persoane).

Un comportament agresiv incalca grani’gele sociale si poate duce la ruperea rela’giilor
cu cei din jur. Cu toate acestea, izbucnirile agresive ocazionale sunt des intalnite si pot
fi considerate chiar normale in anumite circumstante care necesita §ijustiﬁc5 auto-
apararea. Problema apare atunci cand aceste izbucniri au loc in mod frecvent sau cand
efectele lor au produs deja daune prea mari.

Un comportament agresiv vine la pachet cu iritare si neliniste, dar si cu dificultati de
control al propriilor reactii.

De cele mai multe ori, comportamentul agresiv al persoanelor din categorii vulnerabile,
este un comportament de copying, de aparare, invatat ca raspuns la experientele
traumatizante traite (bataie, maltratare fizica / psihica, abandon, conflicte grave pe
strada, adictii, viata in inchisoare, violenta domestica, trafic de persoane etc).

Sunt si situatii cand alegem sa fim agresivi, pentru a obtine razbunare sau pentru a
provoca deliberat pe cineva. Se Tntémplé adesea sa Intoarcem agresivitatea §i asupra
propriei persoane.

Pentru a putea combate acest tip de comportament, este important sa-i intelegem
cauzele.
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Agresor si agresat, un circuit repetitiv

Avem tendin’ga sa repetam §ab|oane din trecutul nostru pe care nu reu§im sa le reparam.
Raspunsulin fa’ga frustrarii §i raspunsul la agresivitate sunt comportamente deprinsein rela’giile
primare pe care le avem cu parinti, bunici si alte persoane importante in formarea noastra ca
indivizi.

Atunci invatam poate, ca daca suntem agresivi insemna ca suntem rai, dar pentru ca primim

ram poate, g ’ P P
atentie doar in acele momente, vom apela si ulterior la acte distructive, tot pentru atentie.
Tot atunci putem afla ca nu este bine sa ai comportamente agresive insa pentru ca tensiunea
P P g P
frustrarii cere sa fie eliberata, cautam forme mascate, chiar si fata de noi: agresivitatea pasiva.
Tot de mici putem vedea ca atunci cand esti furios, solutia este sa tipi, sa lovesti, sa injuri,
pentru ca asa fac si cei mari, in loc sa invatdam sa punem in cuvinte ceea ce ne deranjeaza si sa
gasim o varianta amiabila de rezolvare a situatiei.

Ca actor in relatie directa cu persoane vulnerabile, cu oameni care au intampinat in viata o
multitudine de situatii conflictuale, este bine sa intelegem despre ce poate cauza agresivitate,
violentd, stari conflictuale, care, adesea, pentru noi, cei din afara unor astfel de relatii pot parea
inexplicabile si duc, de foarte multe ori la etichetarea, marginalizarea si chiar indepartarea
acestor persoane din relatii, grupuri, organizatii.

Cauzele generale ale comportamentului

agresiv: :

« Starea de sanatate fizica; « Factorii sociali sau socioeconomici;
+ Starea de sanatate mentala; « Anumite trasaturi individuale;

« Relatia cu familia si cu ceilalti; Istoria personald, experientele de viata.

« Mediul de lucru si cel general, de viat3;

Cauzele psihologice si psihiatrice ale
. . ~ o0 ,
agresmtapl:

o Frustrarea; « Tulburarea bipolara;

« Autismul; « Schizofrenia;

« Tulburarea de deficit de atentie si « Tulburarile de comportament;
hiperactivitate (ADHD); « Sindromul de stres post-traumatic.
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Cauze neurologice:

« Accidente vasculare cerebrale;
« Traume craniene (lovituri puternice la cap, accidente).

Manifestarea agresivité'n,:ii difera de la caz la caz: ex: o persoana care sufera de autism sau
de tulburare bipolara ar putea actiona agresiv atunci cand se simte frustrata sau nu poate
vorbi despre sentimentele sale, in timp ce in cazul unor tulburari de comportament, raspunsul
agresiv vine in mod inten1,:ionat.

Agresivitate — Simptome

Agresivitatea poate fi asociata §i cu simptome cauzate de o alta afec’giune. Bolile care
inﬂuen’geazé comportamentul au adesea atat simptome psihologice, cat si fizice:

« Anxietate; o Afectarea gandirii si a procesului

« Furie;

Proasta dispozitie;

Probleme de memorie;

Probleme de concentrare si de atentie;
Incapacitatea de a gandi clar si organizat;
Abilitati slabe de comunicare;

Probleme cu intelegerea, scrierea sau
citirea cuvintelor;

Halucinatii;

Delir;

Fluctuatii de personalitate;

-

decizional;

Insomnie;

lzolare sociala;

Punerea in pericol a propriei persoane si a
celorlalti;

Comportament amenin’gétor;

Modificari ale starii mentale;

Confuzie, dezorientare, letargie;
Traumatisme, cum ar fi deformarea
oaselor, arsuri, leziuniale organelor vizibile;
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Este important de facut diferem,:a intre un comportament agresiv care poate fi — la limita

— acceptabil in anumite situatii (provocari, mari frustrari, momente de tensiune inalta),

care de obicei, este extrem de punctual si inceteaza imediat dupa descarcarea emotionala si

fizica (ramanand un comportament extrem de pericolos si de evitat) si violenta, care implica

utilizarea intentionata a fortei fizice (corporale, obiecte etc) pentru a produce daune sau a

distruge.

Cum se manifesta agresivitatea

o« Forme ale comportamentului agresiv:

©ppete
o Injuri;
« Insulte;

« Comentarii rasiale, religioase, etnice sau
sexuale;

Reaci’:ii fizice §i emoi’:ionale asociate cu
agresivitatea

Reaci’:ii fizice/fiziologice:

o Gura uscata;

. Transpira’gie;

. Batairapide de inima;
« Tensiune musculara;

ReacEii emoEionale:

« Sentiment de frustrare sau neputinta;
« Manie;
« Nerabdare;

« Neliniste;

Amenintari verbale

Anumite gesturi de amenintare;
Apeluri telefonice si mesaje de hartuire;
Alte forme de hartuire;

Santaj si abuz emotional.

Tremuraturi;
Instabilitate a picioarelor;
Dinti si obraji inclestati.

Ostilitate;
Depresie si/sau anxietate;
Sentiment de triste’ge §i senza’gie de plans.
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Un fenomen care a luat amploare in ultimii ani (evidentiat la copii, dar si la adulti - intr-o

forma numita uneori "hartuire” - este ,,bullying-ul” -

intimidarea si terorizarea unei persoane,

in mod constant, de catre o alta persoana. Bullying-ul pune adesea frane puternice dezvoltarii

emo1,:iona|e sanatoase a copiilor §i poate produce efecte greu de reparat §i la varsta adulta.

In ceea ce-i priveste pe adultii din categorii vulnerabile, comportamentul agresiv este destul

de frecvent intalnit. Se poate considera ca un adolescent are o problema cu agresivitatea,

daca in mod regulat:

. '!'ipé in timpul certurilor sau discu‘giilor n
contradictoriu;

e i |oveste pe ceilalti'

e i |nt|m|deaza n mod voit pe ce||a|t|

. In unele situatii, adolescentu pot avea
lesiri agresive ca raspuns la:

Efectele agresivitéi,:ii

Principalele complica’gii ale unui
comportament agresiv sunt:
. Diﬁcu|t5’5i de re|a1,:ionare la locul de

muncd, la scoald, in familie sau in alte
contexte sociale;
« Intreruperea relatiilor personale;

. O relatie problematica parinte-copil;

Stres;

Presiunea celorlalti;

Abuz de anumite substante, precum
droguri, alcool sau tutun;

Relatii nesanatoase cu membrii familiei

sau cu apropia’gii.

Exmatricularea sau pierderea locului de
munca;

Consum si abuz de droguri si alcool;

Risc crescut de vatamare corporala;
Auto-vatamare;
Incalcarea legii, care poate duce la

pedeapsa cu inchisoarea.

Agresivitate — Efectele acesteia asupra persoanei agresate

Cand vorbim despre agresivitate, la fel de importante sunt si efectele pe care aceasta le are

asupra persoanel agresate @) persoana care a fost supusa V|o|ente| poate aJunge n punctul

in care are nevoie de ingrijiri medicale. In Functle de gravitate, agreswltatea poate produce

sechele pe termen lung sau chiar la moarte.

In ceea ce priveste sanatatea mintalg, victimele pot suferi rani emotionale serioase precum:

« Depresie;

« Anxietate;

« Atac de panica;

« Insomnie;

«  Cosmaruri;

« Sindrom post-traumatic.

Tn urma acestora, pot apérea:
Tulburari de personalitate;
Tulburari alimentare;
Tentative de suicid;

Abuz de substante.
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Violeni,:a in familie §i violeni’:a domestica

Conceptul de violen’ga in familie se refera la folosirea violen’gei pentru a controla sau manipula
un membru al familiei sau alta persoana cu care are legatura, in timp ce violenta domestica se
refera la violen’ga dintre partenerii de cuplu.

Violenta in familie include vatamarea fizica, agresiunea sexuald, amenintarile directe si
indirecte, controlul exercitat asupra celeilalte persoane, distrugerea obiectelor acesteia,
izolarea ei sociald, abuzul emotional si psihologic. Este important de mentionat ca orice
persoana, indiferent de varsta, gen sau cultura poate fi afectata de violenta in familie.

Violenta fizica se refera la vatamarea corporala, dar si la intimidarea fizica a victimei, care
include §i distrugerea bunurilor ce i apar’gin sau pe care cei doi parteneri le de’gin impreuna.

Violenta psihica include violenta emotionala si cea verbald, manifestate prin insulte, jigniri,
amenintari, intimidare, santaj emotional, inducerea fricii, presiune, etc. Este denumita ,,abuz
emotional” deoarece este folosita pentru a manipula si controla cealaltd persoana. Efectele
acestui tip de violenta au urmari grave pe termen lung pentru victima.

Din pacate, in tara noastra, violenta in familie si violenta domestica sunt probleme sociale care
afecteaza viata multor membri ai familiilor, in special femeile, copiii si persoanele varstnice.
Din punct de vedere legal, acest fenomen a inceput sa fie abordat abia odata cu anii 2000.

Agresivitate — Abordare

Pentru a combate agresivitatea, primul lucru necesar este identificarea cauzelor acesteia. Spre
exemplu, daca locul de munca este cel care provoaca acest lucru, este necesar sa schimbam
serviciul. Totodata, este recomandat ajutor specializat prin psihoterapie individuala pentru a
invata cum poate fi controlat comportamentul agresiv prin tehnici de gestionare a acestuia.

In unele cazuri este recomandat si medicatie, mai ales daca agresivitatea este cauzata de
boli psihice, cum ar fi schizofrenia, tulburarea Alzheimer sau tulburarea bipolara. Tratamentul
diferain functie de cauzele comportamentului agresiv. Insa acest lucru este decis intotdeauna
de medici si servicii specializate.
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Cum poti gestiona mai usor furia
9 9

. |ncearc5sétegénde§tidedouéoriTnainte . Folose§te umorul pentru a elimina

iﬂe a actiona sau de a vorbi; ’Eensiunea;
« Incearca sa respiri profund de cateva ori « Incearca sa identifici potentialele solutii;

atunci cand simti ca te cuprinde furia; « Imbunatateste-ti abilitatile de
« Fasport: ajuta la eliberarea de gandurile si gomunicare;

emo’giile negative; . |nva’55 sa recunosti si sa eviti ceea ce te
« laopauza; face sa adopti un comportament agresiv.

Preluare si adaptare dupd Psihoterapeut Oana Nicolau; Psihoterapeut sistemic de cuplu si familie (https://www.clinicaoananicolau.ro/
agresivitatea-violenta/)

Tipuri de conflicte

Conflictul este definit ca percep1,:ia manifestata prin ac’giuni concrete §i comportamente a
dhcerem,:elorTntre punctele de vedere a doua sau mai multor pér’gi. O comunicare eficienta i
poate aJuta pe sefii de echlpa N rela’ge cu angaja’gn N |nser1,:|e sa gaseasca perspectlva potr|V|ta
pentru |n1,:e|egerea conflictelor J rezolvarea lor.

Folosirea violen’gei este cea mai primitiva modalitate de solu’gionare a unui conflict. Conflictul
nu se rezolva cu violen'gé.

Cunoasterea diferentelor dintre stilurile de comunicare este importanta, mai ales daca dorim
sa comunicam eficient si constructiv cu ceilalti, precum si pentru a ne adapta la stilurile de
comunicare utilizate de interlocutor. Consecintele utilizarii stilului de comunicare nepotrivit
sau a unui amestec de elemente verbale sau nonverbale din mai multe stiluri de comunicare
pot fi fie distorsionarea mesajului, fie crearea unor bariere in comunicare si poate duce chiar
la situatii tensionate si conflicte.

« De exemplu, un mesaj verbal asertiv de tipul ,Nu mai doresc asta!” si insotit de indicatori
non-verbali pasivi (de exemplu: capul plecat, voce joasa) sau agresivi (de exemplu: privire
intensa, volum al vocii ridicat) nu este transmis eficient, iar interlocutorul este indus n
eroare.

Aceste stiluri de comunicare nu pot fi evaluate in termeni de bun sau rau, ci in termeni de
eficient sau ineficient, acestea putand fi eficiente in situatii in care comunicarea asertiva nu
poate fi realizata. Fiecare stil de comunicare are avantajele si dezavantajele sale, iar utilizarea
altui stil in locul celui folosit in mod normal va avea consecintele sale.
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Dominantul / agresivul. O persoana cu comportament dominant

la decizii pentru altii, se bazeaza pe
control asupra oamenilor, evenimentelor,
desfasurarea actiunilor altora

Tinde sa-i umileasca, sa-i subestimeze pe
Seilal’gi

Intotdeauna vrea sa aiba dreptate

Nu asculta si intrerupe constant
Monopolizeaza conversatia

Persoana isi doreste mereu sa castige
pentru ca aproape totul este privit ca o
competitie

Pare arogant si sigur pe sine, insa
mascheaza o scazuta stima de sine,
adesea frustrare, durere provenitd din
neatingerea scopurilor, acoperite prin
atitudine dominatoare (domin eu Tnainte
de a fi dominat)

« Voce taioasa, sarcasm

« Vasuferidesatuncicand aparacele lucruri,
situatii, oameni pe care nu le va putea
controla (vremea, orarul de functionare al
institutiilor)

™
£ ¢

AN

Submisivul / Pasivul pasiv (non-asertiv-eu nu contez) are comportamente precum:

Persoana manifesta po|ite1,:e exagerata
Are o voce moale, nesigura

Umerii lasati, postura de retragere

Nu are initiativa, deci nu are
responsabilitati, lasd pe altii sa ia decizi,
Nu cere nimic pentru sine

Nu spune niciodata ce crede

« Incearca si fie drégu’g cu toata lumea este
de acord chiar §i atunci cand nu este

. T§i cere scuze in mod repetat §i cere
permisiunea pentru tot

« Evita sa vorbeasca in public

« Nuexprima ceea ce dore§te

.....

périn’gi. Una dintre consecin’gele comportamentului este implicarea in rela’gii umilitoare unde

Jjoaca rolul de “victima”.
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Exista §i o versiune ” mijloc” care combina comportamentele agresiv §i pasiv:

Comportamentul pasiv-agresiv

N\esajul trimis este “poate tu” dar ceeace « Are permanent un motiv de revolta Fa’gé

gandeste este “EU!”

Nu obiecteaza deschis, desi ar vrea, iar
frustrarea acumulata prin reprimare (din
cauza lipsei de curaj sau permisiunii pe care
sa si-o acorde de a riposta) se manifesta
violent in situatii neasteptate

Nu isi exprima parerea deschis, adesea
din frica de a nu gresi, de a nu isi asuma
responsabilitatea, pandeste greselile altuia
sl critica

de familie, sefi, autoritati, de cei care au
controlul si stabilesc regulile pentru ca, in
secret, ei si-ar dori rolul de “control”, dar
nu o pot face din frica

Aleg adesea relatii in care sa-si poata
“carcoteala”, cu

manifesta persoane

cu incredere scazuta de sine, care

interpreteazé criticile ca pe ceva normal.

Comportamentul asertiv. N\esajul trimis este “Eu ma afirm asa cum sunt”

Persoana cu un comportament asertiv isi
recunoaste nevoile si le afirma

Este onest cu sine si cu ceilalti ceea ce
duce la un echilibru interior i in relatiile
Interumane

Asculta

Negociaza

Colaboreaza

T.j,i asuma responsabilitatea pentru ceea ce
spune si ceea ce face

Accepta critici constructive
Ac’gioneazé din proprie initiativa
Nu condamna

Nu eticheteaza

Nu manipuleaza

Formarea §i ?ncurajarea comportamentului asertiv

Capacitatea de a comunica in mod asertiv sentimentele, emotiile si gandurile fard a leza

integritatea celorlati, reprezintd un mod eficient de comunicare. In acest fel de interactiune
sunt respectate atat demnitatea gi drepturile celorlalti, cat si ale tale.
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Asertivitatea Inseamna

Abilitatea

de a
exprima
emoi,:ii :,si

sentimente

Cum sa fii asertiv:

. impértégii,:i-vé sentimentele in afirmatii la persoana | singular

«  Nu va minimizati i nu ii minimizati pe ceilalti

- Fiti cat mai specifici si utilizati cuvinte simple si clare

- Fiti concret in feedback si critica - referiti-va la comportamentul persoanei si nu la
persoana

« Folositi un limbaj neutru, neexploziv

«  Fiti cooperanti, deschisi si receptivi la ceilalti

« Confruntati situatiile neplacute pe loc sau cel putin imediat ce se poate

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
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C. Gestionarea situai,:iilor problematice

Traim intr-o lume din ce in ce mai complexa si mai diversa, persoane diferite doresc lucruri
diferite si sunt putine lucruri care multumesc pe toata lumea. Oriunde sunt oameni, exista
idei, valori, conjuncturi, stiluri si standarde care pot intra in conflict, ceea ce inseamna ca
oricine poate cauza un conflict. Indiferent unde lucram, avem ceva in comun cu toti ceilalti,
iar a lucra cu oamenii, inseamna a ne confrunta in mod inevitabil cu oamenii; neintelegerile,
incompatibilitatile, aspiratiile, ego-urile jignite, sunt numai cateva dintre numeroasele motive
pentru care activitatea in colectiv genereaza conflicte, insa modul in care le gestionam face
diferenta.

Tehnici de gestionare a conflictelor
Oglindirea

« Imitati gesturile si limbajul colegului cu care stati de vorba.

«  Nu imitati limbajul corpului complet. Poate fi prea mecanic si nu este eficient. Mai mult
decat atat, monitorizarea intregului limbaj corporal si replicarea acestuia produce prea
mult efort si va distrage atentia de la subiectele de baza ale procedurii de gestionare a
conflictelor.

« Concentrati-va pe ritmul conversatiei. Nu este important sa adoptati posturi similare, ci si
sa utilizati aceeasi viteza de miscare si vorbire. Ne sincronizam deseori cu persoanele care
au acelasi ritm de vorbire. Mai mult, utilizarea unuiritm de vorbire similar al interlocutorului
nostru ne obligd sa avem acelasi ritm de respiratie.

«  Gestionati constant orice variatie a limbajului corpului, va poate sugera posibila schimbare
de perspectiva.

|dentiﬁca1,:i punctul de vedere al ambelor péri,:i

« Care este motivatia care duce la conflict?

« Este aceeasi motivatie pentru ambele parti?

« Care este resursa conflictului?

« Cand ambele parti pot fi considerate satisfacute?

« Care este valoarea care sta la baza conflictului?

« Trebuie sa separati oamenii de probleme

« Ceea ce conteaza sunt interesele reale, nu pozitiile aparente

« Partile, atat individual, cat si colectiv, trebuie sa genereze alternative avantajoase

« Acordurile trebuie sa se bazeze pe criterii obiective, prin intermediul carora este posibil sa
se masoare rezultatul acordului
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Instrumente §i tehnici pentru stimularea asertivitEEii
Tehnica ascultarii active se materializeaza in respectarea a patru principii:
oferirea unui raspuns concret

Tn1’:e|egerea sentimentelor celorlal’gi
manifestarea Tn1,:e|egerii ! acceptérii mesajului receptat

NwN

. Incu raja rea conversa1,:iei

Tehnica “discului zgariat” , care se foloseste frecvent in afirmarea de sine si constain repetarea
g ) 3 3 P

unei actiuni ori de cate ori este necesar, dar devenind de fiecare data mai amabili, si mai

politicosi.

Tehnica normandului presupune evitarea unei discu1,:ii Intr-un asemenea mod incat
interlocutorul sa nu ﬁejignit.

Perdeaua de fum consta in a da celuilalt sentimentul de acceptare a unor critici, fara a renunta
insa la punctul propriu de vedere.

Tehnica sprijinului acordat in gasirea unei alternative. Propunerea unei alternative la
solicitarea celuilalt este benefica atunci cand situatia ne impune s3 refuzam, dar dorim sa
acordam sprijinul in rezolvarea problemei solicitantului.

La aceste tehnici se adauga cele de exprimare pozitiva a parerilor, de aplanare a conflictelor,
de adresare a intrebarilor, sau chiar de retragere dintr-o situatie fara iesire.

F
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ExerciEii pentru stimularea asertivitéi,:ii

Exercitiul 1 Tmpérl:i!:i—vé in trei grupuri. Faceti trei biletele, pe fiecare scrieti un tip de
comportament. Fiecare grup va primi cate o foaie de flipchart (jamboard) pe care o va completa
cu comportamentul tras la sorti: pasiv, asertiv sau agresi. Fiecare echipa va juca in fata celorlalte
2 echipe o sceneta care sa demonstreze tipul de comportament pe care |-a ales. Se vor discuta,
comparativ, cele 3 tipuri de comportament

Exercitiul 2 |mp5rtiti—v5 n trei grupuri. Fiecare grupa primeste o coald mare alba de hartie si

2 ’.’ ~ o ~ a o qo o ~ ~ o o
un marker. Se prezinta clasei cateva mesaje §i li se cere elevilor sa noteze raspunsurlle pasive,
agresive si asertive la aceste mesaje.

N\esaJe la care puteti raspunde:

«  Unul dintre colegi fumeaza si te roaga si pe tine sa fumezi cu el/ea.

+  Colegul tau/colega ta iti ia gustarea din geanta fara sa iti ceard voie, dar tie iti este foarte
foame

« Atistabilit sa mergeti cu colegii la un film la 0 anumita ora si zi, dar ei au modificat intre timp
ziua fara sa te anunte i pe tine. Tu ai fost la data stabilita ini'gial si ai asteptat degeaba. Ce
faci?

«  Colegii au scris pe bvestiarul tdua cu vopsea care nu se poate sterge: “Esti ....”

 Un prieten apropiat T1’:i insala increderea spunand lucruri neadevarate despre tine in cercul
vostru de prieteni.

Sugestie: Discutati cu co|egii réspunsurile pe care le-au dat si premiati grupa care a céstigat cu
% . ) . . b ) )
cate un cuvant frumos din partea celorlalte echlpe.
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Capitolul 7. Rolul §efu|ui de echipain

evolui,:ia profesionali a angajatului n
inseri,:ie
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A. Parcursul de insergie sociala §i profesionala: definirea §i atingerea obiectivelor personale
§i profesionale

Parcursul de acompaniere socio-profesionala pentru insertie este un serviciu social de activare
individualizat pentru persoane in mare dificultate care vizeaza stabilitatea personala si sociala
si construirea unei angajabilitati durabile. Programul de insertie poate avea o durata de 2 sau
3 ani, in functie de nevoile de acompaniere individuale ale persoanei si este impartita in 3 mari
etape: adaptare, stabilizare si profesionalizare.

Definirea si atingerea obiectivelor se face etapizat, conform planului individualizat de
interven’gie in care se urmére§te evolu’gia sociala §i profesionala a angajatului in inser;ie.

Parcursul de insertie este un proces de invatare la locul de munca, in care fiecare angajat in
insertie dobandeste cunostinte, abilitati, competente si intelegere prin efectuarea de sarcini,
intr-un context profesional.

In atelierele sale, intreprinderile sociale de insertie ofera oportunitati de invatare practica,
intr-un demers coerent de educatie si formare profesionala (suport personalizat necesar,
personalizarea ritmului de invatare) in vederea trecerii la viata profesionala pe termen lung.

Competen’gele pe care seful de echipa are responsabilitatea de a le forma gradual la fiecare
beneficiar in colaborare cu consilierul de inser’gie sunt aceleasi pentru toate atelierele de
insertie pentru etapa respectiva: sociale, emotionale si tehnice.

Formarea in timp a acestor competente are ca rezultat pentru angaja’gii n inser’gie:

« cresterea increderii in sine,

« crearea unei imagini realiste si pozitive a propriei persoane,
» responsabilitate fata de cei din jur,

« interese de durata,

« aptitudini de munca in echipa,

- aptitudini de viata,

« atitudine independenta si auto-motivationala.
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In cazul persoanelor cu un cumul de vulnerabilitati, oportunitatea invatarii, exersarii si
dobandirii de abilitati si competente la locul de munca are:

e rol esen’gial in dezvoltarea identité‘gii personale i stimularea increderii de sine (in caz
contrar, ar putea sa considere ca au e§uat)

« oferd o experienta la un loc de munca, cu rol determinant in formarea competentelor
necesare pentru viata profesionala i dezvoltarea ulterioara a carierei

« contribuie la facilitarea tranzitiei de la adaptare/Tnvé’gare la un loc de munca: instrument
puternic de integrare treptata a persoanelor cu diverse vulnerabilitati pe piata For‘gei de
munca.

Cele mai grele doua etape sunt cea de adaptare si cea de stabilizare, punand angajatul in
insertie in situatii complet noi, uneori dificil de integrat, in care rolul sefului de echipa si al
consilierului de insertie sunt esentiale in diminuarea ratei de abandon al statulului de angajat
pentru personale vulnerabile.

Acestea sunt puse in fata unor schimbari pe care, chiar daca si le doresc, este posibil sa nu le fi
evaluat corect ca impact: o viatd organizata in jurul unui contract de munca, al unui program
de lucru, al unor sarcini de dus la indeplinire, al lucrului in echipa etc.

Tn aceste etape, seful de echipa si consilierul de insertie (cand este cazul, si alti membri
ai echipei multidisciplinare) au nevoie sa acorde timp si o mai mare disponibilitate pentru
observarea angajatului, pentru remedierea si ajustarea planului personalizat de interventie,
pentru consiliere individuala de suport.

Exercii,:iu de reﬂec;ie

Tema: Puteti identifica, in relatie cu angajatii in insertie din organizatia Dv, care au fost
momentele cele mai dificile din perioada de inceput a activitatii acestor, la locul de munca?

Cum ati abordat aceste momente? Ce a contribuit la reglarea, rezolvarea situatiei respective?
Sugestie: Discutati impreuna cu alti colegi/specialisti care au fost implicati atunci. Ce ati face

la fel, cum ati proceda altfel, in situatii similare? Dar atunci cand situatia descrisa s-ar repeta cu
acelasi beneficiar?
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B. Formarea abllltatllor de V|ata profeswnala si a competentelor in contextul actlwtatu
profeswnale din cadrul mtreprlnderllor sociale de msertle

Formarea competen'gelor in intreprinderea sociala de insertie vizeaza corelarea intre
aptitudinile individuale, educatie, potentialul de munca i oportunitatile de pe piata muncii si
urmaresc sprijinirea accesului pe piata muncii gi integrarea sociala a persoanelor din grupurile
vulnerabile.

Formarea profesionala la locul de munca asigura pregatirea necesara pentru dobandirea
competentelor profesionale minime necesare pentru obtinerea unui loc de munca, iar seful
de echipa este actorul cel mai important privind aceste aspecte.

Ce este o com.peteni,:é profesionala?

Competenta profesionald presupune imbinarea si utilizarea armonioasa a cunostintelor,
deprinderilor si aptitudinilor in vederea obtinerii rezultatelor asteptate la locul de munca. Este
capacitatea de a aplica, a transfera si a combina cunostinte si deprinderi in situatii si medii
de munca diverse, pentru a realiza activitatile cerute la locul de munca, la nivelul calitativ
specificat in standardul ocupational.

Tlpurl de competente

Competente Competente Competente etice
functionale personale presupun
sunt acele vizeaza capacitatea demonstrarea

competem,:e pe care
o persoana trebuie
sa le aiba atunci cand
aci’:ioneazé intr-un
anumit domeniu de
activitate, context
de invatare sau
activitate sociala;

Ce sunt abllltatlle de VI_’_5 profesionala?

adoptarii unei
atitudini si / sau
comportament
adecvat intr-o
situatie particulara;

anumitor valori
personale si

. )
proFeS|ona|e.

Abilitatile de viata profesionald reprezintd modalitati de comportament profesional invatate
sau dobandite, cu ajutorul carora persoana poate executa rapid si cu exactitate un sir de

operatii pentru efectuarea mai ugoara si cu mai mult succes a unei sarcini.
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Tipuri de abilitéi,:i

Soft-skills, abilitati primare necesare oricarui mediu de lucru: sunt abilitati interpersonale,
abilitati de comunicare, munca in echipa, motivatie, etc.

Hard-skills, aptitudini tehnice, necesare pentru indeplinirea sarcinilor unui anumit post de
munca.

Pentru a dobandi noi abilitati si competente profesionale sunt necesare: exercitiu, motivatie
$i utilizarea cunostintelor, abilitatilor §i experientelor dobandite anterior.

Acest lucru nu este posibil fara implicarea directa a sefului de echipa care este chemat sa Tsi
intrebuinteze intregul arsenal de abilitati, cunostinte profesionale si pedagogice, rabdarea si
suportul pentruangajatulininsertie, maiales cand acesta se afla lainceput de drum profesional.

Formarea abilitéi,:ilor §i competeni,:elor in intreprinderile sociale de inseri,:ie

Activitatea profesionala din cadrul atelierelor de insertie este o activitate suport, un context
de invatare care permite angajatilor in insertie dobandirea graduala de competente sociale,
emotionale si tehnice. Sub indrumarea directa a sefului de echipa, fiecare beneficiar este
sustinut (prin activitati instructiv-educative, intr-un mod gradual, individualizat) sa
dobandeasca abilitati, cunostinte si competente la locul de munca.

Atelierele de insertie asigura un mediu profesional de formare a unor abilitati de munca, a
unor deprinderi de viata profesionala si a unor competente tehnice transferabile de catre
persoane apartinand grupurilor vulnerabile pe piata fortei de munca, oferindu-le un start
socio-profesional i schimbarea statutului din persoana asistata in persoana implicata activ pe
piata muncii.

Dezvoltarea competentelor transversale si a competentelor socio-civice creste sansele de
adaptare pe piata muncii a celor vulnerabili, a persoanelor cu un nivel scazut de abilitati si
cunostinte, la schimbarile continue de pe piata muncii. Prin urmare, intreprinderile sociale de
insertie contribuie la cresterea capacitatii de insertie socio-profesionala, prin:

« stabilirea unui plan individualizat de interventie,
« prin activitat de informare si consiliere profesionala, formare profesionala, dezvoltare
competente cheie si
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Competem’:ele vizate de parcursul de inser’gie fac obiectul instruirii angaja’gilor n inser’gie.

Modalitatile de interventie sunt detasate de constrangerile din productie, fiind in acelasi timp

aproape de conditiile reale de munca. Astfel, angajatii sunt incurajati si sustinuti in egala

masura pentru formarea unor competen'ge generale variate, precum:

abilitatea de a comunica si a interactiona cu ceilalti,

abilitatea de a urma instructiunile si de a face treaba la timp,
lucrul in echipa,

abilitati de rezolvare a problemelor, flexibilitate / adaptabilitate,
automotlvai,:la,

responsabilitatea

toate acestea ajutandu-i pe angajal:ii n inseri,:ie sa aiba succes la viitorul loc de munca.

§eFu| de echipa este expert in domeniul activité’gii profesionale pe care o desf5§oar5 §i are

abilitati de lucru cu persoane care apartin grupurilor vulnerabile, prin urmare detine abilitati

de organizare a muncii §i de interven’gie pedagogica in re|a1,:ia cu beneficiarii: este exemplar ca

prezenta si prestanta, aloca sarcini, instruieste si antreneaza, coordoneaza, supravegheaza i

evalueaza activitatea fiecarui membru al echipei. Este atent §i gestioneaza starea de spirit §i

buna funci,:ionare a re|a1,:ii|or din echipa.

In interventia sa, seful de echipa indeplineste 3 functii:

organizare a activitatii din atelier - organizeaza munca si distribuie sarcinile, se asigura de
bunul mers al productiei

are rol de formator de competente tehnice (ex. cum se foloseste o masina de cusut, cum
se folosesc uneltele)

are rol pedagogic pentru formarea abilitatilor sociale si emotionale si deprinderi de viata
profesionala - acestavaajutabeneficiarulsadeprinda o seriedeabilitatisociale (ex.rezolvarea
conflictelor), emotionale (gestionarea furiei) si viata profesionala (punctualitatea).

Mijlocul principal de interven’gie al §efu|ui de echipa este exercitarea §i men’ginerea controlului

asupra dinamicii relatiilor din echipa, a echilibruluiindividual al angajatilor in insertie si oferirea

unui model, adaptat fiecarei situatii in sine.

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
iar Comisia nu poate fi trasd la rdspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in aceasta.
Proiect co-finantat prin Programul Erasmus+, program al UE pentru Educatie, Formare, Tineret si Sport 2021-2027.

Parteneri: *
ateliere

fara frontiere
1505 GROUP |




107 Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

WORK INTEGRATION
SOCIAL ENTERPRISES
,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Agreement no: 2020-1-RO01-KA204-080233

« Spreexemplu, intr-osituatie de conflict intre angajatiiin insertie, seful de echipa intervine
imediat aplanand conflictul si demonstrand cum vorbesti cu celalalt, cum te adresezi fara
agresivitate si pasii pe care ii urmezi pentru a ajunge la un consens cu celalalt (negocierea
situatiei, restabilirea ordinii, reluarea activitatii).

Atunci cand apar situatii problematice in echipa (conflict, refuzul de a executa sarcini, refuzul
de a comunica, absenteismul fizic, mental), seful de echipa face pasul urmator aducand la
cunostinta consilierului de insertie evenimentele. Seful de echipa este adesea martor la
evenimente care se produc in atelier, insa cauza lor se poate afla in afara locului de munca,
in plan personal sau intr-o relatie tensionata dintre angajati. De rezolvarea problemelor
emotionale se ocupa exclusiv consilierul de insertie si / sau psihologul.

Aplicai,:ie practica
Tema: Cum a1,:i ac’gionat la sosirea in echipa a unui nou angajat n ceea ce prive§te organizarea
muncii, (re-distribuirea) sarcinilor si statuarea relatiilor dintre membrii echipei astfel incat sa

Facilita1,:i integrarea noului membru §i sa reduce’gi eventualele tensiuni?

Sugestie: verificati-va notitele din perioada in care a sosit noul membru: ce sarcini a primit, cum

au fost redistribuite sarcinile in echipa, de la cine a preluat, cum au reactionat membrii echipei,

ce probleme ati intampinat, cum le-ati rezolvat etc?

C. Stabilirea obiectivelor de progres profesional

La inceputul parcursului de insertie, angajatul semneaza un Contract acompaniere socio-
profesionala pentru insertie in care se definesc, impreuna cu consilierul de insertie, primele
obiective de interventie siacompaniere (in general remedierea urgentelor personale). Acestea
se aduc la cunostinta si sefilor de echipa, care contribuie la implementarea lor.

De-a lungul parcursului de acompaniere pentru insertie, pana la fiecare evaluare de etapa se
va monitoriza stadiul de indeplinire al obiectivelor §i se vor stabili noi obiective pentru etapa
urmatoare.

Formarea deprinderilor de via'gé profesionalé §i dobandirea competen'gelor la locul de munca
sunt obiective urmarite pe tot parcursul de inser‘gie. Ele sunt evaluate periodic §i constituie
punctul de plecare al interven’giilor §efu|ui de echipé.
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Un obiectiv bine definit contine in formularea sa, urmatoarele elemente, caracteristici:

o Performanta - ce va face si cum poate fi observat, inregistrat (este despre evolutie,
schimbare, imbunatatire, insusire etc)?

«  Conditiile - in ce conditii (cu ce resurse, in cat timp, cu cine, instrumente, materiale)?

«  Criteriul - cat de bine (gradul de acuratete, nivelul de performanta, standarde)?

Folosi;i verbe de acgiune (lista este doar ca exemplu):

« afective: analizeaza, alege, critica, decide, evalueaza

- cognitive: defineste, enumera, compara, descrie, explica

« asambleaza, construieste, deseneaza, masoara, opereaza, repara, prepara, demonstreaza,
numara

Exemplu: at the end of the stabilisation period, employee x, will be able to disassemble a
computer, in the component parts, sorted by waste categories, in 30 minutes, with a workload

of 12-14 units in 8 hours.

Obiective pentru pericada de adaptare: intr-un mod gradual, putin cate putin, atat in
acompanierea la locul de munca cat si in sedintele de consiliere, binomul consilier insertie -
sef echipa va avea ca obiectiv:

« resocializarea beneficiarilor cu un cumul mare de dificultati care vin din situatii de
excluziune si marginalizare,

« crearea unui cadru de securitate sociala si emotionalg,

« integrarea in echipa si dobandirea deprinderilor bazice de munca: adaptarea la un loc de
munca siintelegerea diferentei dintre viata privata si rolul profesional, intelegerea regulilor
si instructiunilor de lucru, a ordinii ierarhice, a procedurilor de lucruy, invatarea folosirii
corecte a uneltelor si utilajelor, respectarea programului de munca si a regulamentelor de
ordine interioara, a regulilor de securitate in munca.

Consilierul de insertie se va concentra asupra prioritizarii urgentelor sociale diagnosticate
in  perioada de selectie si acompanierea spre solutii la urgentele sociale identificate,
pentru a consolida o baza stabila pe care se va construi planul individual de acompaniere
socioprofesionala pentru insertie (demersuri medicale, dosare pentru ajutoare si alocatii si /
sau certificat handicap, demersuri de locuire sau juridice sau fiscale urgente etc).
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Obiective pentru perioada de stabilizare:

« consilierea terapeutica si motivationala pentru consolidarea stimei de sine, a increderii in
sine si in ceilalti, socializare sanatoasa

« reconstruirea legaturilor familiale, sociale

« stabilizarea emotionala si dezvoltarea personala

« dobandirea de soft skills, stapanirea deprinderilor de viata profesionala

« bilant de competente

« definirea proiectului profesional si a planului individual de formare /c alificare aferent
proiectului profesional

Obiective pentru perioada de profesionalizare:

In cadrul sesiunilor de consiliere motivationala din aceastd etapa, se va avea in vedere
efectuarea de demersuri in autonomie si de mediere a locului de munca:

« acceptarea schimbarii, autonomizare

« testarea proiectului profesional prin stagii de practica la angajatori de pe piata muncii

« participarea la cursuri de formare / calificare (unde este cazul, in functie de nevoile de
formare conform proiectului profesional definit)

« pregatire pentru depunerea candidaturilor, pentru interviul de angajare

« medierea locului de munca, se va pune accent pe largirea orizontului personal / cultural si
profesional, pe adaptarea « ofertei » cu cererea de pe piata muncii

In definirea proiectului profesional, impreuna cu angajatul in insertie si niciodata in locul sau
se va tine cont de:

« competentele persoanei, abilitatile anterioare, experienta profesionald anterioara daca
este cazul si competente transversale tranferabile dobandite la locul de munca in atelierele
de insertie

« Interesele sale

« personalitatea sa

Abis trateralalvas ost atred baidppiiblestid eadeultRedgrasmuls ifHPasgrasnt.
SprijinThecardpbrdtegiembsyat he fopreprea p &bormnalstionafen teediighoybinertiiofit bisrsultiide tiorpdobs reot consintuttelai eadoreéleetit dftheontenttorilor,
which only reflects the views ofatHe amibiarsapdatiefGominissidspeardest pehttd cespendibteaferasimfarseathloh comibetadd@oéabtminformation contained therein.
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Apllcai,:le practica

Tema: Formulati pentru un angajat in insertie 3 obiective diferite (actiune, resurse, rezultat etc)
folosind modelele de mai sus, astfel:

Un obiectivin perioada de adaptare
Un obiectivin perioada de stabilizare
Un obiectivin perioada de profesionalizare

Sugestie: discutati in echipa sau cu un consilierul de insertie despre formularea de obiective,

incercati sa formulati o serie de obiective care decurg unul din celalalt, pe masura ce sunt atinse

pentru d parcurge un program de mser’gle.

D. Monitorizarea §i consemnarea progresului angajatului

Persoanele care intra in program au un cumul de dificultati pentru care este nevoie de
interventie pe mai multe paliere, interventie descrisa in planul individualizat de servicii pe
care consilierul de insertie il coordoneaza. Seful de echipa ofera informatii despre progresul
persoanei in program. Comunicarea permanenta cu consilierul este esentiala.

Consilierul de insertie ghideaza interventia de acompaniere si formare la locul de munca a
beneficiarului de catre seful de echipa. Acesta informeaza consilierul de inserte in timp util
/ real atat despre aparitia conflictelor, comportamentelor neadecvate cat si despre evolutia
beneficiarului la locul de munca.

Periodic §i sistematic §eﬁi de echipa comunica cu consilierii de inser’gie (recomandam pentru
aceasta ac’giune consecventa utilizarea §edin1’:e|or saptamanale) prin care:

« dau feedback structurat asupra evolutiei beneficiarilor,

« vor primi ghidaj din partea profesionistilor de insertie (consilier, psihoterapeut) si

« vor aplica metodele si instructiunile managerului de caz / consilierului de insertie pentru
a interveni individual si in grup, dupa caz, in scopul gestionarii conflictelor, al corectarii
comportamentelor deficitare si al dobandirii de competente si abilitati de catre beneficiari.

Responsabilitatea sefilor de echipa este de a reusi sa ajute fiecare beneficiar sa dobandeasca
o serie de competente la locul de munca intr-un mod gradual si dozat in functie de etapa de
evolutie profesionald in care se afla fiecare beneficiar (incepator - senior), prin pedagogie
explicata, rabdare, empatie, acceptarea diferentelor si respect al beneficiarului.

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
iar Comisia nu poate fi trasd la rdspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in aceasta.
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In cazul in care seful de echipa intalneste dificultati la anumiti beneficiari (comportament,
dificultati cognitive, analfabetism etc) va solicita sprijinul consilierului de insertie / manager
de caz si va respecta instruc’giunile primite.

In perioada de adaptare, seful de echipa va acorda o atentie mai mare beneficiaruluiin vederea
integrarii in echipa §i va da feedback saptamanal structurat despre acomodarea acestuia la
activitatea §i cu colegi.

Vor fi evaluate elemente privind comunicarea, productivitatea si autonomia personala si
profesionala:

. tinuta, « respectarea ierarhiei,

« igiena personala, « stilul de lucru,

« conditia fizica generalg, « polivalenta,

. politetea, - motivatia,

« Integrareain grup, . Tn’gelegerea sarcinilor,

« emotivitatea, « curatenia la locul de munc,

. agresivitatea, « nevoia de monitorizare pentru realizarea
« respectarea regulilor, sarcinilor de lucru.

« reactiile la critici,

Pe langa formarea competentelor transversale de catre sefii de echipa cu sprijinul si ghidajul
consilierilor de insertie, echipa de specialisti din departamentul social (asistenti sociali,
psihoterapeuti, voluntari medici si psihiatri) vor propune angajatilor in insertie formari /
informari colective, dispensate in intern de specialistii din departamentul social sau cu ajutorul
specialistilor externi (medici, psihologi, psihiatri, experti RH) din organizatiile si institutiile
partenere.

Aceste formari de grup sunt graduale in Func1’:ie de etapa din parcursul de insertie pe diferite
teme:

- tema igienei personale siin colectivitate, « pregatirea pentru interviul de angajare

- sanatate (alimentatie, contraceptie, BTS, (aspect fizicingrijit, intrebari si raspunsuri)
preventie, evitarea automedicamentatiei, « simularea interviului de angajare scopul
sanatate mintala etc), lor fiind informarea pentru prevenirea

« bugetul personal, situatiilor problematice pe viitor si

« abilitati de baza de lucru pe calculator gestionarea cat mai autonoma a acestor

« redactare CV aspecte pe viitor de catre beneficiari.

. navigarea pe internet pentru cautarea de
in{:orma1,:ii §i utilizarea e-mailului

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
iar Comisia nu poate fi trasd la rdspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in aceasta.
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Intrebari

Cum arata p|anu| individualizat de servicii In organiza’gia Dv. Exista direc’gii pe care a’gi dori sa le
ajusta’gi cu Tmbunété’giri sau elemente de dezvoltare?

Ce instrumente Folosi'gi n implementarea planului individualizat de servicii?

Care este rolul sefului de echipa, in acest demers?

Pentru fiecare atelier, exista un centralizator cu evaluarile de etapa ale angajatilorTn insertie
astfel ca acestia beneficiaza de sesiuni de consiliere motivationala si acompaniere socio-
profesionala. |n functie de nevoi in vederea rezolvarii problemelor cu care se confrunta
beneficiarul, consilierului de insertie poate solicita sefului de atelier invoiri pe timpul de
lucru sau reduceri contractuale ale normei de munca (pentru a efectua demersuri medicale,
educationale etc), precum si de sesiuni saptamanale de consiliere terapeutica.

E. |e§irea angajatului in inseri,:ie din program
|E§|RE POZITIVA - |E§|RE NEGATIVA

Procesul si parcursul angajatilor in programul de insertie, ritmul in care beneficiarii parcurg
programul, durata acestuia si momentul in care ies din program pot diferi de la o persoana la
alta.

In AFF, considersm ca fiind iesire pozitiva, situatia in care, indiferent de durata de timp de
pana la 24 luni este parcursa de un angajat in insertie, acesta decide sa iasa din program
deoarece a gasit un alt loc de munca apropiat de dorintele, competentele si interesele sale
materiale financiare (este un moment in care incep sa conteze si distanta fata de domiciliu si
pachetul salarial sau posibilitatile de dezvoltare profesional3).

Deasemenea,consideramca ﬁindie§ire pozitivasisituatiain careunangajatininsertie, parcurge
toate etapele programului de insertie si, cu recomandarile sefului de echipa si demersurile
consilierului de insertie, angajatul face demersuri de abordare a pietei conventionale a muncii:

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
iar Comisia nu poate fi trasd la rdspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in aceasta.
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. Tnva’gé sa elaboreze un CV,

. pauté singur sau cu acompaniament minim posibili angajatori si locuri de munca
. |nva’gé sa se prezinte la un interviu

« Semneaza un contract de munca §i

. Tncepe lucrul la noul job

Sunt persoane care, desi sunt angajate cu un contract de munca legal si stabil, renunta la
programul de insertie in primele saptamani deoarece nu reusesc sa se adapteze la normele,
regulile si programul impuse de un loc de munca. Sunt, in general, persoane care traiesc pe
strada sau nu au lucrat niciodata. De asemenea, sunt multe cazuri in care discutam despre
persoane cu mari probleme de sanatate, boli cronice in faze acute sau dependente aflate sub
tratament. Pentru acestea, starea de sanatate si echilibrul precar, sunt factori de renuntare la
program si le consideram iesire negativa din program.

Tn acest caz, echipa de specialisti in insertie, inclusiv seful de echipd, analizeaza motivele si
posibile solutii, astfel incat, uneori se ia decizia de a suspenda sau rezilia contractul de munca
al angajatului in insertie (daca se afla inca in perioada de proba sau dupa indelungate absente
pe motive medicale. Alteori, insusi angajatul solicitaincheierea relatiilor de munca, din motive
medicale.

EXIT INTERVIU

Indiferent de momentul si conditiile in care un angajat in insertie paraseste programul, sunt
importante motivele care au dus la aceasta finalitate, din mai multe considerente:

« Putem identifica astfel ce anume I-a ajutat cu adevarat in parcurgerea programului
(consilierea, relatia cu seful de echipa si colegii, evolutia profesionala, conditiile de munc,
parcursul planificat si realizat impreuna etc)

« Putem depista eventualele minusuri ale programului de insertie, daca sunt zone de
imbunatatire a acestuia, din perspectiva lucrului cu angajatii in insertie

o Investigam drumul social si profesional al persoanei care iese din program si eventuala
inﬂuen’gé a programului asupra acestui drum

|”

o Este un moment in care stabilim Tmpreuné cu "fostu angajat n inser’gie nevoie §i p|anu|

sau de monitorizare pentru urmatoarea perioada (6 luni).

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
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Intrebari uzuale de adresat intr-un exit interview:

—_—
.

Care sunt motivele pentru care parasesc programul de insertie(parcurs normal care s-a
incheiat, evolutie rapida, alte oportunitati, situatii speciale care etc)?
Incotro pleaca, catre ce angajator, job?
Ce au'invatat / facut diferit?
oo . .
Ce ca§t|ga au dupa parcurgerea Prc?gramulw. .
Ce considera ca ar fi putut fi mai bine facut, ce altceva le-ar fi fost util?

o UTAWN

Ce isi propun sa faca mai departe in viata, cariera?

Intrebare

Discutati cu sefii de echipa, consilieri, persoane din alte organizatii sau intre voi despre
oportunitatea exit-interviului si care ar putea fi directiile de investigat, obiectivele acestui

demers §i intrebarile folosite.

MONITORIZAREA POST INSERTIE

Pe de o parte, parcurgerea programului de insertie, pe baza metodologiei pe care o folosim,
presupune un demers de durata, laborios in care ambele parti (echipa de profesionisti si
beneficiarii) investesc multiple resurse precum timp, emotii, perceptii, planuri, resurse
materiale i financiare, competente si preocupari pentru viitor.

Aceasta dinamica duce la crearea si consolidarea unor relatii puternice, stabile si durabile. Ele

» ey .. . . ) .
nu se “"termina” odata cu iesirea formala din program a beneficiarilor. De cele mai multe ori,
chiar daca nu se reintegreaza pe piata muncii, beneficiarii se reintorc, cu informatii despre ei,
despre deciziile pe care le iau, despre felul in care isi construiesc in continuare viata.

In ceea ce priveste sprijinul / acompanierea pe care AFF le ofera beneficiarului, in ultima
etapa a programului privind accesarea pietei muncii conventionale sa devina angajat al altui
antreprenor, demersul se finalizeaza in fapt cu propunerea pe care o facem celor doi actori
(angajat / angajator) de a monitoriza, timp de 6 luni integrarea si adaptarea angajatului la noul
loc de munca, prin demersuri de informare si consiliere specifice, atunci cand sunt solicitate.

Din punct de vedere al programului de insertie, obiectivul AFF este: diminuarea riscului de
recadere / esec, in parteneriat cu angajatorul (care este chiar un serviciu integrat de asistare
la locul de munca in cazul persoanelor cu deficit intelectual).

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
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F. Caracterizarea generala finala §i recomandari profesionale pentru reintegrarea in munca

Atat pentru angajatul in insertie care iese din programul AFF, cat si pentru eventualul urmator

angajator, seful de echipa, impreuna cu consilierul de insertie elaboreaza impreuna o fisa de

evaluare a evolutiei si progresului persoanei vulnerabile pe parcursul in organizatie, pe doua
. . . , , ’

mari directii:

« Privind achizitiile si evolutia angajatului - mai ales din punct de vedere psiho-social, al
vulnerabilitatilor cu care s-a confruntat si pe care le-a rezolvat etc, componenta pe care o
asigura, mai ales, consilierul de insertie

- Abilitati si competente profesionale dobandite de catre angajat sunt, mai ales, in
responsabilitatea sefului de echipa. Acestea sunt inregistrate periodic, prin monitorizare si
evaluare, iar la finalul perioadei sunt centralizate in fisa generala de evaluare.

Elaborarea fisei de evaluare a evolutiei si progresului, presupune o responsabilitate foarte
mare din partea actorilor implicati (echipa multidisciplinara) deoarece:

« Poate fi considerata ca o scrisoare de recomandare folosita de catre beneficiar in relatia
cu alti angajatori, o buna perioada de timp de la iesirea acestuia din programul de insertie

« Recomandarilefacute laiesireadin program vorinfluenta evolutia ulterioara a beneficiarului
in ceea ce priveste planurile sale de carierd, evolutia personala si sociala ulterioara

Exercisiu

Elabora’gi o ﬁ§5 de evaluare a evolu’giei §i progresului pentru un angajat n inser’gie care urmeaza
sa péréseascé programu|.

Care sunt punctele cheie pe care |e-a’5i atinge?

Pe ce anume ati pune accent, in mod obiectiv, astfel incat sa elaborati un document util in mod
real persoanei in accesarea pietei conventionale a muncii.

Sugestie: discutati aceste aspecte si cu alti specialisti in domeniu, astfel incat sa ajungeti la o
forma cat mai buna a acestei fise.

Va dorim mult succes!

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
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A. Activitati, exercitii, formulare de lucru
Disclaimer: Activitdtile practice, exercitiile, testele, formularele etc propuse in acest ghid au rol orientativ. Ele pot fi adaptate sau inlocuite cu

instrumente specifice activitdtii de suport a sefilor de echipa si consilierilor, pentru insertia profesionald a persoanelor vulnerabile din frecare

organizatie.

- https://epdf.tips/50-activities-for-developing-emotional-intelligence.html

- Test Inteligenta emotionalad — Ana Blagoi, psihoterapeut, http://psiholog-recrutare.ro/

test-de-inteligenta-emotionala/ (Anexa 1)

- Test stil comunicare — (Anexa 2)
- Test de persona|itate PRAE - https://pdfslide.tips/documents/test-de-personalitate-prae.
html (Annex 3)

- Test Asertivitate - https://mihaelaandreearadu.wordpress.com/2015/07/07/chestionarul-s-c-
analiza-stilului-de-comunicare/ (Anexa 4)

B. Resurse bibliografice comune pentru parteneri

1. https://en.snackson.com/

2. https:///books.google.es/books?id=m
eSBQAAQBA]&printsec=frontcover&dq=what+is+gamification+by+education&hl=es&sa
=X&redir esc=y#v=onepage&q=what%20is%20gamification%20by%20education&f=false
3. https://en.snackson.com/welcome-microlearnings-little-brother-microreading/

4. https://en.snackson.com/content-is-the-key-microlearning/

S. https:///books.google.es/books?id=kv2SDwAAQBA]
&printsec=frontcover&dq=flipped+classroom+methodology&hl=es&sa
=X&redir esc=y#v=onepage&q=flipped%20classroom%20methodology&f=false

6. https://www.clinicadefericire.ro/articole/nevoi-relationale

7. https://blog.medicalgps.com/the-importance-of-empathy-in-healthcare/
8. https://engage.erasmus.site/ro/empathy-and-emotional-intelligence/4/

9 https://www.wikihow.com/Show-Empathy

10.  Understanding the role of empathy and social skills — Allan Mallory; https://www.
linkedin.com/

1. The difference between emotional intelligence and empathy? ; www.quora.com/
12.  https://sos-group.org/our-actions-worldwide/

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
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13.  McKinsey & Company Social Responsibility Report 2018
14.  Ascultarea activa - cum sa auzim ceea ce ne spun ceilal’gi - https://www.mindtools.com/

CommSKkll/ActiveListening.htm
15.  Ascultarea activa - http://www.goodtherapy.org/blog/psychpedia/active-listenin

16. A deveni un ascultator mai bun - ascultarea activa - http://psychcentral.com/lib/become-
a-better-listener-active-listening/
17.  Ascultarea activa - http://www.state.gov/m/a/0s/65759.htm

18.  Comunicare eficienta vs Comunicare ineficienta - http://blogs.psychcentral.com/mental-
health-awareness/2014/12/effective-vs-ineffective-communication/

19.  Caracteristicile comunicarii pasive, asertive si agresive: https://www.dulwich-suzhou.
cn/uploaded/DCSZ meet the advisor/The Characteristics of Passive, Aggressive and Assertive
Communication.pdf

20. Asertivitatea si cele 4 stiluri de comunicare: http://serenityonlinetherapy.com/

assertiveness.htm

21.  Folosesti un limbaj agresiv, pasiv sau asertiv? http://www.outstand.org/index.
php/2013/07/aggressive-passive-assertive/

22.  Personalitatea - https://dwax.ru/ro/kakie-harakternye-cherty-lichnosti-lichnostnye-cherty/

23. Psihoterapeut Oana Nicolau - (https://www.clinicaoananicolau.ro/agresivitatea-violenta/)

Acest material a fost creat si publicat in cadrul Programului Erasmus +.
Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru elaborarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a continutului, care reflectd doar opiniile autorilor,
iar Comisia nu poate fi trasd la rdspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in aceasta.
Proiect co-finantat prin Programul Erasmus+, program al UE pentru Educatie, Formare, Tineret si Sport 2021-2027.

Parteneri: *
ateliere

fara frontiere
1505 GROUP |



https://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm 
https://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm 
http://www.goodtherapy.org/blog/psychpedia/active-listening 
http://psychcentral.com/lib/become-a-better-listener-active-listening/ 
http://psychcentral.com/lib/become-a-better-listener-active-listening/ 
http://www.state.gov/m/a/os/65759.htm 
http://blogs.psychcentral.com/mental-health-awareness/2014/12/effective-vs-ineffective-communication/ 
http://blogs.psychcentral.com/mental-health-awareness/2014/12/effective-vs-ineffective-communication/ 
https://www.dulwich-suzhou.cn/uploaded/DCSZ_meet_the_advisor/The_Characteristics_of_Passive,_Aggressive_and_Assertive_Communication.pdf 
https://www.dulwich-suzhou.cn/uploaded/DCSZ_meet_the_advisor/The_Characteristics_of_Passive,_Aggressive_and_Assertive_Communication.pdf 
https://www.dulwich-suzhou.cn/uploaded/DCSZ_meet_the_advisor/The_Characteristics_of_Passive,_Aggressive_and_Assertive_Communication.pdf 
http://serenityonlinetherapy.com/assertiveness.htm 
http://serenityonlinetherapy.com/assertiveness.htm 
http://www.outstand.org/index.php/2013/07/aggressive-passive-assertive/ 
http://www.outstand.org/index.php/2013/07/aggressive-passive-assertive/ 
https://dwax.ru/ro/kakie-harakternye-cherty-lichnosti-lichnostnye-cherty/ 
https://www.clinicaoananicolau.ro/agresivitatea-violenta/

