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Modulul: M1- Etică și comunicare profesională
Clasa: a  X-a 
Domeniul de pregătire profesională: Turism și Alimentație

[bookmark: _Hlk205799048]EXEMPLE DE SUBIECTE PENTRU PROBA SCRISĂ
Sub.I. 											
	Identifică barierele ce pot apărea în timpul comunicării.
Cele mai frecvente bariere de comunicare sunt:
Nesiguranţa asupra conţinutului mesajului  - uneori ne este greu să stabilim ce să spunem. Alteori, informaţia pe care o deţinem şi încercăm să o transmitem este incompletă. În comunicarea orală se pot face ajustări „din mers”  în funcţie de feedback-ul  primit de la ţintă. Un alt mod de a depăşi această barieră este o scurtă „repetiţie” a mesajului înainte de a-l transmite. În cazul comunicării  scrise, cizelarea mesajului este mult mai uşor de realizat dar în acest caz nu mai există avantajul feedback-ului din partea ţintei. Pentru a compensa aceasta lipsă: gândiţi-vă permanent la ţintă şi imaginaţi-vă cum ar putea reacţiona, rugaţi pe cineva să citească mesajul şi să vă dea feedback, lăsaţi prin aversiune să stea câteva zile şi apoi reluaţi-o cu „mintea limpede”.
Prezentare incorectă – sau alegerea greşită a tipului mesajului. De exemplu putem trimite o notă scrisă cuiva care se aşteaptă la o discuţie prin viu grai şi astfel se simte jignit. Uneori, deşi modalitatea aleasă este corectă, utilizarea ei este greşită: frazare ilogică, greşeli gramaticale, scrisul prea mic, discurs prea grăbit sau prea lent, etc. Alte greşeli posibile sunt folosirea în exces a jargonului sau, dimpotrivă, excesul de cuvinte pretenţioase, excesul de informaţie, etc.
Capacitatea limită a ţintei – poate fi o trăsătură generală a personalităţii sau a modului său de gândire. Poate fi rezultatul unor diferenţe culturale, sociale, etc. Toată lumea are tendinţa de a recepta selectiv mesajele: toţi tindem să înlăturăm acele porţiuni care ne sugerează o ameninţare sau care nu se asortează concepţiilor noaste.
Presupuneri neexplicite – sursa şi ţinta pot avea concepţii diferite asupra conţinutului mesajului fără însă să-şi dea seama de aceasta. O frază poate avea semnificaţii catastrofal diferite pentru persoane diferite.
Incompatibilitatea punctelor de vedere – poate fi de grade diferite, afectând în mod diferit comunicarea. Există persoane ale căror concepţii şi credinţe sunt ireconciliabile. Ei nu pot rezolva diferenţele discutând, cea mai bună soluţie este să cadă de acord că nu pot fi de acord.
Camuflarea – există ocazii în care hotărâm că nu trebuie să comunicăm chiar totul. În aceste condiţii, fie omitem părţi de informaţii fie comunicăm ambiguu, favorizând interpretarea eronată a mesajului.
Interferenţele – se referă la acele condiţii exterioare care afectează comunicarea: telefonul care sună în mijlocul  discuţiei, temperaturi neplăcute, lumină necorespunzătoare, dar şi la anumiţi factori personali: anxietate, fobii, surzenie, etc.
Lipsa canalelor de comunicare – în special a celor formale (comisii, comitete, etc.), care pot genera un mare volum de comunicări dar nu sunt capabile să pună oameni în contact.

[bookmark: _Hlk112331724]Sub.II.  									              
	Care  sunt metodele de  îmbunătățire a comunicării.
Sugestii pentru îmbunătăţirea comunicării:

Arată atenţie şi interes
Fii disponibil
Adoptă o postură relaxată şi deschisă
Apleacă-te uşor în faţă
Foloseşte privirea şi contactul vizual
Adoptă o expresie facială potrivită
Foloseşte corect gesturile
Foloseşte cu grijă atingerile
Fii atent la spaţiul personal şi înălţimea scaunelor
Fii atent la îmbrăcăminte


Comunicarea suportivă


	Probleme de comunicare
	Comunicare nonsuportivă
	Alternative

	Coercitiv (ar trebui)
	„ar trebui să ştii când începe programul la birou”
	„aş aprecia dacă ai veni la birou la ora 8:00”

	Citirea gândurilor
	„eşti furios că nu ai terminat raportul”
	„Pari furios. Aşa este?”

	Folosind afirmaţii de genul „întotdeauna” sau „niciodată”
	„niciodată nu-ţi îndeplineşti sarcinile la timp”
	„Sunt îngrijorat că nu ţi-ai îndeplinit sarcinile”

	A da comenzi
	„vino imediat în biroul meu”
	„mi-ar plăcea să vii în biroul meu imediat cum ai timp”

	Sarcasm
	„eşti atât de leneş”
	„am fost dezamăgit că nu ai terminat raportul ieri”

	Amestecând pozitivul cu negativul
	„eşti îmbrăcat bine, dar părul tău arată jalnic
	„îmi place ţinuta ta astăzi”
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	Prezintă modurile de comunicare nonverbală cunoscute.
Expresiile feţei
Expresivitatea feţei o urmează imediat ca importanţă pe cea a ochilor; ca urmare stările emoţionale ale oamenilor, precum şi atitudinea pe care o au faţă de cei din jur poate fi clar observate pe feţele acestora. Cel mai adesea, faţa este prima parte a unei persoane pe care o observăm atunci când ne uităm la ea, acest lucru explicând de ce expresivitatea feţei este adeseori folosită când salutăm. Atât expresiile feţei cât şi mişcările capului sunt instrumente puternice folosite în controlul tipului şi a cantităţii de comunicare care are loc. Datorită numărului mare de muşchi ce se găsesc la nivelul feţei , gama de expresii faciale este foarte întinsă. Există multe subtilităţi în schimbările expresiei feţei, pe care oamenii din jur le interpretează corect cel mai frecvent. Acestea sunt fericirea, tristeţea, dezgustul, furia, teama şi interesul.
Zâmbetele – Acestea sunt foarte variate, dar pot fi categorisite ca fiind zâmbete uşoare, zâmbete medii sau zâmbete largi (inclusiv grimasele).  Deşi în mod normal sunt folosite pentru a saluta sau pentru a indica grade diferite de plăcere, amuzament sau fericire, zâmbetele pot indica şi agresivitate, sarcasm şi alte sentimente negative.
Tristeţea – Nu există o expresie unitară a feţei care să indice tristeţea, dar indicatorii uzuali sunt lipsa de expresivitate, curbarea în jos a colţurilor gurii, privirea în pământ şi „prăbuşirea” celorlalte componente ale feţei.
Dezgustul – Dezgustul este de obicei exprimat prin îngustarea ochilor şi printr-o grimasă a gurii. De asemenea, nasul poate fi încreţit şi capul întors într-o parte.
Furia – Furia este caracterizată de o privire fixă, pătrunzătoare şi de scrâşnirea dinţilor. Unii oameni pălesc atunci când sunt furioşi, alţii se înroşesc. Toată postura corpului este în tensiune.
Teama – Nu există o expresie singulară a feţei care să tipizeze acest gen de emoţie, dar teama poate fi exprimată prin ochii larg deschişi, gura deschisă sau un tremur general care afectează faţa şi corpul. Poate fi prezente paloarea feţei şi transpiraţia.
Interesul – Interesul este indicat de „capul de cocoş” (cap menţinut sub un unghi faţă de orizontală”), ochii mai deschişi decât în mod normal, gura întredeschisă. Când o persoană este aşezată, poate să îşi ţină bărbia cu degetele în cazul în care ascultă cu atenţie.
Mişcările capului
Mişcările potrivite ale capului întăresc expresiile feţei şi contactul vizual şi pot accentua un mesaj.
Clătinarea capului – Clătinarea din cap este cea mai evidentă şi cea mai frecventă mişcare a capului. Clătinările puternice (mişcări puternice ale capului în sus şi în jos) semnifică de obicei aprobare, în timp ce clătinările uşoare ale capului indică înţelegere sau atenţie. Studiile efectuate au demonstrat că, clătinările din cap ale cuiva care ascultă generează de trei sau de patru ori mai multă informaţie din partea vorbitorului decât în mod normal. Clătinatul capului este de asemenea important pentru a accentua unele fraze cheie atunci când vorbim. Alături de clătinarea capului, aplecarea capului într-o parte sau împingerea în faţa a bărbiei sunt folosite pentru a accentua lucrurile discutate. O clătinare direcţională  poate fi folosită pentru  a indica ceva într-o situaţie în care arătatul cu degetul ar fi considerat nepoliticos.
Poziţia capului – Poziţia capului cuiva poate fi interpretată ca exprimarea unei atitudini. Ţinerea ridicată a capului, cu o aplecare uşoară pe spate a acestuia este adesea interpretată ca o atitudine dispreţuitoare sau agresivă. Un cap lăsat în jos semnifică adesea supunere, umilinţă sau deprimare. Capul ridicat atunci când ascultăm pe cineva este folosit pentru a demonstra interesul sau poate fi un semn pentru a câştiga atenţia cuiva dacă se adresează unei anumite persoane în mod particular.
Studiile au demonstrat o serie de diferenţe între sexe în folosirea mişcărilor capului. Ridicarea capului în timpul salutului sau lăsarea în jos a acestuia sunt folosite mai frecvent de către femei. Bărbaţii folosesc mai frecvent clătinarea capului atunci când salută, în comparaţie cu femeile. De asemenea, bărbaţii învârtesc mai frecvent capul, mişcare care apare atunci când capul este rotit pentru a putea vedea mai bine ceva observat de curând.
Mişcările capului pot exprima atitudini şi de aceea este mai bine, cu excepţia cazului în care cineva doreşte să apară umil, dacă capul este ţinut drept. Acest lucru încurajează o postură corectă, care oferă încredere în sine şi o atitudine pozitivă.
Gesturile şi mişcările corpului
Folosirea gesturilor pentru a oferi o semnificaţie este ceea ce majoritatea lumii înţelege prin „limbajul trupului” şi această categorie de mişcări permite o gamă foarte largă de expresivitate. Pe de altă parte, o mulţime de mişcări sunt deschise unor interpretări diferite, în funcţie de experienţa culturală anterioară a fiecăruia. Am putea aminti doar strângerea pumnului la furie, aplauzele pentru a ne arăta aprobarea, ridicarea mâinii pentru a atrage atenţia sau o bătaie prietenească pe umăr pentru a arăta încurajarea. În continuare câteva principii generale privitoare la gesturi:
· Gesturile devin mai deliberate şi exagerate când distanţa se măreşte. Gesturile pe care le facem într-o încăpere sunt mai controlate şi mai subtile decât cele pe care le facem afară.
· Gesturile diferă mult în funcţie de sex, vârstă şi clasă socială.
· Locul de muncă generează un alt tip de gesturi comparativ cu cele ce le facem când ne petrecem timpul liber.
· Când folosiţi gesturi trebuie să analizaţi cu atenţie contextul pentru a fi siguri că un anume gest este potrivit. Nu uitaţi că cineva dintr-o altă zonă a lumii s-ar putea să-i dea unui gest o semnificaţie total diferită de cea pe care o intenţionaţi dvs.
· Ţinuta (postura) corpului şi distanţa între vorbitori.
Postura corpului
Fiecare dintre noi are un repertoriu pe care îl foloseşte deşi acest repertoriu este destul de limitat. E posibil să recunoaştem pe cineva de la distanţă numai după ţinuta pe care o are în general. Ţinuta poate da informaţii despre personalitatea cuiva; cineva care merge drept are un temperament diferit faţă de cineva care merge cu umerii lăsaţi. Câţiva factori pe care îi putem lua în considerare:
Mergând drept îi vei face pe ceilalţi să interacţioneze mai mult cu tine şi să răspundă cu mai multă căldură şi prietenie. Deoarece această ţinută este folosită în mod natural de cei ce domină, s-ar putea să descoperi ca punctul tău de vedere va fi acceptat cu mai multă uşurinţă.
Observarea ţinutei este folositoare, mai ales înainte de a începe o întâlnire, pentru că ne poate da informaţii privitoare la abordarea potrivită faţă de respectiva persoană; de asemenea, există avantajul că ţinuta poate fi observată de la distanţă. Evaluarea stării cuiva fiind optimistă sau deprimată poate să ne ajute foarte mult.
O atitudine relaxată într-o întâlnire este semnalată printr-o poziţie asimetrică a braţelor şi a picioarelor, o înclinare a corpului într-o parte sau lăsarea sa spre spate, mâinile abia se ating. Această ţinută este folosită mai frecvent atunci se discută cu cineva considerat a fi egal sau inferior ca statut. O ţinută mai puţin relaxată este folosită când cei prezentaţi nu te plac. Când oamenii se plac tind să se aplece unul către celălalt.
Statutul de egalitate este indicat adesea de ţinute asemănătoare. Aceasta înseamnă că într-o întâlnire persoanele adoptă aceeaşi ţinută. În acelaşi timp poate exista un conflict de ţinută în care cineva, în mod deliberat, adoptă o ţinută diferită de a celorlalţi cu scopul de a sublinia diferenţele şi distanţa pe care o persoană vrea să o pună între ea şi ceilalţi.
Distanţa
Modul în care folosim spaţiul când comunicăm are un impact direct asupra interacţiunilor noastre. Cât de aproape stăm de ceilalţi şi dacă stăm cu faţa îndreptată către ei poate avea influenţă directă asupra modului în care este recepţionat mesajul nostru.
Uneori spaţiul personal ne este invadat cu buna ştiinţă. Uneori, atât de multă apropriere este văzută ca fiind chiar ameninţătoare. Când femeile vorbesc între ele tind să stea mai aproape decât stau bărbaţii când discută între ei.
Cu cât suntem mai orientaţi spre o persoană cu atât gradul de atenţie pe care îl vom primi va fi mai ridicat. Dacă nu suntem orientaţi direct spre cei cu care comunicăm va rezulta o implicare mai redusă  în comunicare a partenerului.
Oamenii se comportă diferit când stau în picioare faţă de atunci când stau jos. Când se stă în picoare gândirea tinde să fie direcţionată spre acţiune, dar răspunde mai greu la sugestii noi şi examinări detaliate ale unui subiect. Deciziile se iau mai repede stând în picioare.
A sta umăr la umăr cu cineva implică o relaţie de colaborare. Competiţia va stimula prin aşezarea partenerilor faţă în faţă, aşezaţi pe scaune.
Contactul vizual
Ochii sunt cel mai puternic mod de a comunica pe care îl avem. Puterea lor creşte bineînţeles atunci când două persoane se privesc direct una pe cealaltă. Acest lucru se numeşte contact vizual. Contactul vizual poate fi de lungă sau scurtă durată, direct sau indirect, intermitent sau continuu.
La ce foloseşte contactul vizual
Strângere de informaţii. Căutăm indicii pentru a vedea dacă cineva spune adevărul; dacă cineva ne place; dacă interlocutorul este atent sau încearcă să înţeleagă ce spunem; pentru a vedea starea de spirit a celui cu care comunicăm.
Arată atenţie şi interes. Atunci când ne uităm la cineva pentru  mai mult de câteva secunde arată că suntem interesaţi de persoana respectivă.
Invită şi controlează interacţiunea. Contactul vizual este folosit pentru a sincroniza conversaţia. Apare mai mult atunci când ascultăm decât atunci când vorbim. Contactul vizual sugerează când trebuie să apară pauzele în conversaţie.
Domină, ameninţă şi îi influenţează pe ceilalţi. Privirile lungi, fără a clipi, influenţează de obicei comunicarea în mod negativ.
Oferă feedback în timp ce vorbim. Atât cel ce vorbeşte, cât şi cel ce ascultă îşi oferă feedback cu ajutorul contactului vizual.
Relevă atitudini. Agresivitatea, ruşinea, tristeţea, bucuria, furia şi alte emoţii dovedesc anumite atitudini care se regăsesc în contactul vizual.
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	Elementele  procesului de comunicare.
Funcţia de bază  a comunicării verbale este prezentată şi obiectivată prin efectele ei faţa de un alter-ego, de alţi semeni, de alţi subiecţi. Când noi spunem ceva unui obiect, când vorbim cu cineva, noi aproape întodeauna ne aşteaptăm ca această convorbire să inducă ori chiar să convingă persoana să se angajeze cu noi într-un fel de comunicare. Altfel spus, ne aşteptăm să percepem o reacţie. Adesea se poate considera că noi suntem în mod evident avantajaţi de un astfel de comportament el devenind un mod de comunicare, mai ales când noi cerem un obiect, solicităm o informaţie, ori cerem ajutor într-o acţiune, ori ne include în rezolvarea de probleme.
În alte ocazii subiectul transmite, întreabă, solicită ceva în vederea unui “schimb social”: puţin mai multă atenţie sau participarea unei alte persoane în convorbire, în conversaţie. Chiar o conversaţie neinteresantă, ori care trenează, nu este lipsită de răspuns pentru că ea devine o formă de comunicare care determină cealaltă persoană să ne privească sau eventual să ne răspundă ceva.
Schema procesului comunicării:
Cea mai simplă schemă de comunicare cuprinde:
Emiţătorul (vorbitorul)
Codul
Canalul de comunicare
Mesajul
Receptorul (ascultătorul)
Conexiunea inversă de la destinatar la emiţător (feedback)

Sub.V.  									            

	Identifică condițiile pentru o conversație nereușită.
· Să fii tensionat
· Să te simţi <<atacat>>
· Să fii tratat cu dispreţ
· Să fii ignorat
· Să ţi se respingă ideile şi sentimentele
· Să fii condamnat
· Să fii ameninţat
· Să ţi se ţină discursuri
· Să ţi se dea sfaturi nedorite
· Să nu ţi se acorde atenţia cuvenită
· Să nu ţi se dea ocazia să vorbeşti
· Să fie luate peste picior punctele tale de vedere
Există o regulă simplă care ne poate ajuta să evităm distrugerea conversaţiei: tratează-i pe oameni aşa cum ai vrea tu să fii tratat.
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Sub. VI. 									              
	Prezintă care sunt pârghiile pentru o comunicare verbală eficientă.
Specularea situaţiei
Unele conversaţii eşuează pur şi simplu pentru că au loc într-un moment nepotrivit sau în nişte situaţii proaste.
Captarea atenţiei
Deseori atenţia noastră este concentrată pe interior. De fapt, avem o conversaţie cu noi înşine ascultând propriile gânduri. Poate necesita ceva efort pentru a ne redirija atenţia către altcineva, mai ales dacă avem unele lucruri importante la care ne gândim.
Elucidarea sensului
Ce se întâmplă când te ascultă cineva vorbind? El recepţionează informaţia şi încearcă să o înţeleagă. El încearcă să analizeze mesajele la un loc. Se întreabă ce înseamnă toate acestea?
Pregătirea decorului
Poveştile tradiţionale, transmise pe cale orală, încep adesea cu <<A fost o dată ca niciodată>>. Ideea este destul de simplă. Înainte ca povestea să înceapă să se deruleze, trebuie să aranjezi scena/decorul şi să prezinţi personajele.
Completarea tabloului
Povestitorii buni oferă celuilalt informaţii suficiente astfel încât să evite presupunerile greşite. Sau altfel spus, ei se asigură că pietrele au ingredientele necesare pentru a oferi o bază corectă şi completă dar fără a le pierde în detalii.
Căutarea de indicii
Aşa cum orice comediant ştie, publicul poate oferi tot felul de indicii despre cât de bine merge prestaţia. După <<citirea>> reacţiei publicului, actorul experimentat s-ar putea întreba <<Să accelerez sau să încetinesc? Să fac o altă glumă sau să aştept puţin? >>
Câteva indicii te ajută să-ţi dai seama dacă ai pierdut atenţia celeilalte persoane. Iată câteva semnale de avertizare:
· Se uită prin cameră
· Se joacă cu lucrurile din mână
· Îşi agită picioarele
· Privire discretă către ceas
· Tolănit în scaun
Când vezi unul din aceste semnale, ar fi timpul să îţi pui întrebări de genul:
<<Mă grăbesc sau sunt prea lent?>>
<<Îl supraîncarc sau îl plictisesc?>>
<<Este timpul să-i dau şansa celeilalte persoane de a răspunde?>>
Pentru a comunica eficient cu celălalt este important ca amândoi să fiţi pe aceeaşi <<lungime de undă>>.
Iată câteva trucuri despre cum să demonstrezi că eşti pe aceeaşi lungime de undă sau interesat de cealaltă persoană:
· Priveşte-l pe celălalt drept în faţă
· Fii relaxat şi sincer, nu încordat şi crispat
· Menţine contactul viziual la nivel normal (nu trebuie să te uiţi fix în ochii celuilalt. Privitul fix poate fi perceput ca un semn de agresivitate de către unele persoane)
· Foloseşte-ţi mimica pentru a arăta că eşti pe aceeaşi lungime de undă cu cealaltă persoană: deci, dacă cealaltă persoană este serioasă, arată-i înţelegerea printr-o  mimică serioasă
· Dă din cap din când în când. E simplu, dar poate este cel mai uşor mod de a arăta că receptorul a înţeles


EXEMPLE DE SUBIECTE PENTRU PROBA ORALĂ

1.   Care este structura unei minute						            
2.  Enumerați mijloacele de comunicare cunoscute.					 
3. Prezentați regulile de redactare a unui mesaj scris.	                        	 
4. Identificați diferite tipuri de conflicte.			                                    
5. Ce reprezintă deontologia profesională?					            
6.  Cum pot fi prevenite conflictele?                                  			             
7. Ce reprezintă ascultarea activă?	                                           	                 
8. Ce tipuri de procese verbale există?	     		                             
9.   Care sunt funcțiile comunicării?				            
10. Care sunt mijloacele de comunicare vizuală?                                	
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