PROGRAMA
DE FORMARE CONTINUA A ANGAJATILOR MALI iN
COMUNICAREA CU DIFERITE CATEGORII DE PERSOANF,

DOMENIUL DE FORMARE: Comunicare cu diferite categorii de persoane
CALIFICAREA/OCUPATIA: subofiteri din cadrul subdiviziunilor MAI

NUMARUL TOTAL DE ORE: 40 ore
BAZA ADMITERII: Actul administrativ al angajatorului privind
delegarea angajatilor la cursul de formare

continua

LIMBA DE INSTRUIRE: Roména
FORMA DE ORGANIZARE: La zi
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1. PRELIMINARII

In exercitarea atributiilor de serviciu, functionarii publici cu statut special isi
desfagoard activitatea in sprijinul §i in interesul cetitenilor. Disponibilitatea lor se
manifestd prin ascultarea atentd a problemelor cetitenilor, incercind si le rezolve,
oferindu-si serviciile intr-o manieri profesionisti.

Nevoia de a comunica este o necesitate a fiintei umane de a schimba informatii cu
semenii. Ea pune in miscare un proces dinamic, verbal, paraverbal $i non-verbal
permitdnd persoanelor si se facd accesibile, si reugeascd si pund in comun
sentimentele, opiniile, experientele si informatiile.

Daca analizdm caracterul contradictoriu si diversitatea naturii umane, devine clar
cd suntem diferiti unul de celilalt. Iar printre diversitatea umana se intilnesc si persoane
dificile. Sunt cei cu care nu putem si relationam usor, ceea ce favorizeazi aparitia
conflictelor sau a comunicarii defectuoase.

Gradul de dificultate in comunicare al unei persoane se mésoari si in functie de
interlocutor cu care se relationeazi, de atitudinea acestuia, de pozitia corpului dar si de
respectul de sine, de increderea in sine si de curajul profesional al fieciruia in parte,
Este 0 necesitate majora atit in plan profesional ¢t si in cel personald, si poti gasi un
compromis asupra unei divergenfe, aplicind comunicarea asertiva si ascultarea activa.

Fara nici o exagerare, comunicarea este cheia citre succes in relatii sau la locul de
munca pe parcursul intregii noastre vie{i, iar cu persoanele din diferite categorii, nu este
o exceptic. Abilitatea de a comunica eficient se datoreazi experientei, insa cursurile
specializate In comunicare oferd o mulfime de experiente din care cursanfii isi pot
construi propria strategie de comunicare eficienti.

Comunicarea eficientd este esentiald pentru a creste productivitatea si pentru a
mentine relatii solide, de lungi durata, atdt in plan profesional, cat si in plan personal.

Orice fiintd umand are o nevoic instinctivd de a comunica. O viafd fird
comunicare, ar fi un sir nestarsit de frustrari, deoarece nu am sti cum si ne exprimim
nevoile gi nici cum si intelegem care sunt nevoile celor din jur. Tocmai de aceea, inci
din cele mai stravechi timpuri, oamenii si-au creat diverse limbaje vorbite si/sau scrise,
pentru a putea comunica unii cu alfii.

Comunicarea deficitara la locul de munca duce de multe ori la lipsa de motivatie
a angajatilot, care ajung in cele din urma sa isi puna la indoiald increderea in fortele
proprii, la stoparea progresului profesional si la o proasti relationare cu persoanele cu
care se interactioneaza.

Comunicarea deficitard cu diferite categorii de persoane, pune in lumina negativa
Politia per ansamblu.

Din fericire, cursurile de pregitire continua in domeniul comuniciirii ajutd la
dezvoltarea si consolidarea abilititilor de comunicare, fiind utile tuturor celor care
doresc sé igi Imbunétitcascd performantele profesionale.



2. SCOPUL $I OBIECTIVELE PROGRAMEI

Scopul Programei cursului de perfectionare (Programa) este dobandirea de ciitre
ofiferi/subofiferi angajati in cadrul subdiviziunilor Ministerului Afacerilor Interne (in
continuare ofiteri/subofiferi), a cunostintelor, deprinderilor, abilitatilor si aptitudinilor in
materie de comunicare profesionald §i in special comunicarea cu diferite categorii de
persoane, ca factor facilitator in exercitarea cu succes a atributiilor de serviciu.

Obiectivele Programei constau in:

a) dezvoltarea competentelor profesionale, extinderea aptitudinilor si formarea
atitudinilor in ceea ce priveste comunicarea cu diferite categorii de persoane.

b) imbunitafirea, actualizarea §i/sau dobandirea de noi cunostinte tcoretice si
practice pentru solutionarea situatiilor de serviciu cu care se confruntii angajatii MAL.

¢) abordarea de catre angajat a metodelor de solutionare a conflictelor pe calea
unei comuniciri eficiente si profesioniste.

3. DESTINATIA SPECIALISTULUI, MISIUNILE/ACTIVITATILE
PENTRU CARE SUNT INSTRUITI

Ofiferii/subofiterii sunt functionari publici cu statut special/militar care, in
conformitate cu prevederile legislatiei nationale, indeplinesc atribufii si detin
responsabilitéti privind:

a) protectia drepturilor cetatenilor §i asigurarea climatului de liniste si siguranta in
comunitate;

b) respectarea normelor etice, deontologice si de integritate;

¢) cunoagterea si aplicarea legislatiei impotriva infractionalitifii;

d) prevenirea faptelor antisociale;

e) apiirarea avutului public si privat;

[) cooperarea profesionald in vederea diminuarii efectelor calamititilor,
catastrofelor, accidentelor;

g) rezolvarea, cu profesionalism $i in timp scurt, a solicitirilor cetatenilor/
institutiilor relevante;

h) asigurarea sprijinului politienesc persoanelor aflate in situatii de risc;

i) controlul traficului rutier pe drumurile publice;

j) interventia profesionala in domeniul de competents;

k) cunoasterea, evitarea gi raportarea aparifiei riscurilor in domeniul de
competenta,

1) folosirea mijloacelor din dotare la misiuni/interventii peniru mentinerea,
asigurarea i restabilirea ordinii publice etc.

Totodatd, angajatii din cadrul subdiviziunilor Ministerului Afacerilor Interne
realizeaza urmatoarele:

a) comunicarea internd si externd in activitatea profesionali;

b) gestionarca emotiilor in cadrul comunicarii interne si externe, pe orizontal si
vertical;



¢) comunicarea cu persoanele ce denotd comportament dificil;
d) medierea conflictelor interne si externe;
e) acordarea primului ajutor psiho-emotional persoanelor cu care intrii in contact.

4. FINALITATI/COMPETENTE

Competente generale:

a) cunoasterea aspectelor generale ale comunicirii profesionale;

b) comunicarea cu diferite categorii de persoane (in special cu cele ce denoti
comportament dificil);

c) realizarea unei comunicari eficiente internd si externa, potrivit competentelor;

d) aplicarea comunicarii privind relatiile publice cu respectarea procedurilor ce se
impun;

e) cunoagterea aspectelor privind apatitia conflictelor si gestionarea acestora.

Competente specifice:

a) aplicarea tehnicilor specifice de conflictologie;

b) dezvoltarea comunicirii asertive;

¢) dezvoltarca capacitatii de ascultare activi;

d) dezvoltarea abilitafilor de negociere si mediere in situatii de risc cu diferite
categorii de persoane;

¢) dezvoltarea capacitatilor de gestionare a emotiilor in timpul comunicirii cu
diferite categorii de persoane;

f) dezvoltarea capacitiifilor de gestionare a emotiilor in timpul comunicirii pe
orizontal si pe vertical;

g) insugirea regulilor de comunicare suportiva in acordarea primului ajutor psiho-
emotional;

h) dezvoltarea abilitatilor practice de mediere a conflictelor:

1) actionarca in vederea evitdrii stereotipurilor §i experientelor anterioare, fira
acte discriminatorii,

5. CONDITII DE REALIZARE

Programa va fi implementatd prin organizarea si desfisurarea procesului
instructiv-educativ de formare profesionald continui si pe baza identificarii rolurilor
profesionale si sociale detinute de ofiteri/subofiferi, precum si a actelor normative care
reglementeazi domeniul de activitate.

Programa va asigura pregatirea ofiterilor/subofiterilor in domeniul comunicarii
profesionale pentru indeplinirea atributiilor de serviciu, si solutionarea cu succes a
situafiilor de serviciu cu care se confrunta zi de zi.

Durata Programului de instruire este de 5 zile, forma de organizare la zi.



Directia ,,Centrul integrat de pregatire pentru aplicarea legii” (in continuare
DCIPAL) aplicd Programul de instruire prin intermediul salariatilor permanenti si al
formatorilor incadrati pentru desfasurarea activitatilor de instruire.

Perfec{ionarea cadrelor didactice/formatorilor a fost asigurata prin intermediul

sistemului de instruire intern, in baza contractelor/acordurilor de colaborare cu centrele

de instruire, institufii de inva@mant din R. Moldova si alte state, precum si Proiectul
Twinning de infratire institutionald cu autoritétile similare din Polonia si Lituania.

Directia ,,CIPAL” poseda baza materiald si didacticd necesari pregatirii
ofiterilor/subofiterilor in domeniul comunicirii profesionale.

Certificatele de absolvire a Programului de instruire vor fi eliberate in temeiul
deciziei Comisiei de evaluare finali a cursantilor, care au demonstrat:

a) cunostinfele teoretice privind comunicarea cu diferite categorii de persoane;

b) competente (cunostinte, capacitati, aptitudini) privind comunicarea in context
profesional necesare rezolvarii situatiilor specifice in domeniul comunicirii interne si
externe cu persoanele ce denoti comportament dificil;

c) capacitate de comunicare organizationald/cu publicul/comunitatea, intru
gestionarea conflictelor.

CALENDARUL ACTIVITATILOR

TOTAL ZILE STUDII ODIHNA SESIUNE DL
EVALUARE (ore)
3 S & 4
Ziua Activitatea didactica -
L S.P
M S, P
M S,P AR
Jo | g S,P
. P,
i Ts, Tp

Nota: § — seminar; P — practica, Ts - test scris, Tp — test practic.

6. PLANUL DE INVATAMANT PE LUNI/SAPTAMANI DE STUDIU

| Nr. | Denumirea unititiide | ~_ Total ore l Contact direct | Forma de |




d/o. curs/modulului S, i evaluare
.ontac udiu .
o direct individual | Teorctice Prac_nce/se
minare
Tehnici / strategii de
comunicare si solutionare ale
1. : N i 4 4 - - 4 Curenti
conflictelor in raport cu
diferite categorii de persoane
Comunicarea cu mass-media
2. - o - :
&l Aol 8 8 4 4 Curenta
Comunicarea cu persoanele .
A alcoolice/narcomanii 2 & ) 5 4 irsis
Comunicarea cu persoanele
aflate in situatic de criza, ce
denota accentudri de
N personalitate/caracter 8 . X f 5 Curenta
(tentativa de suicid, deficiente
locomotorii si mentale)
Comunicarea in cadrul
5. | violen{ei in familie i cu 8 8 - 4 4 Curentd
minorii (victima, agresor)
6. | Cvaluarea 4 4 - 4 - Sumativa
Total 40 40 - 20 20

7. FINALITATILE DE STUDIL

Absolventul Programei de instruire continui va cunoaste:

a) tehnici de comunicare cu diferite categorii de persoane (persoanele
alcoolice/narcomane, provocatorii, mass-media, persoanele aflate in situatie de crizi, ce
denotd accentudri de personalitate/caracter, victima, agresor, minoti) in timpul
interven(iel in caz de savdrgire a contraventici sau infractiunii;

b) tehnici de comunicare in caz de adresare a intrebirilor provocitoare sau
imixtiunii In activitatea de serviciu;

¢) specificul comunicirii in situatii de crizi;

d) ascultarea activad si comunicarea asertivi;

e) caracteristicile psihologice a persoanelor aflate in situatii de crizi;

f) tehnici de comunicare cu persoanele ce manifestd tulburdri specifice;

g) strategii de prevenire, reducere si rezolvare a conflictului.

Absolventul Programei de instruire continui va detine urmitoarele abilititi:
a) comunicarea §i relationarea in spatiul social, gandirea divergentd si capacitatea
de argumentare a opiniilor exprimate;



b) acordarea sprijinului politienesc persoanelor aflate in situatii de risc;

c) aplicarea tehnicilor speciale de gestionare a emotiilor;

d) ascultarea activi pentru a infelege corect mesajele transmise de interlocutor:

e) exprimarea cursivd, inclusiv in raport cu diferite categorii de persoane,
utilizind corect limbajul profesional;

f) identificarea rapidd a categoriilor de persoane ce denoti comportament dificil;

g) abordarea obiectivi a situatiilor conflictuale, conform procedurilor, din punct
de vedere rational si nu, emotional;

h) anticiparea posibilelor situatii de conflict si selectarea raspunsul adecvat pentru
a preveni escaladarea acestora;

i) utilizarea metodelor de aplanare a conflictului care respectd politicile si
procedurile organizationale;

j) raportarea, conform procedurilor interne, despre existenfa si evolutia
conflictului, preeum si despre modul de solutionare i conseciniele apdrute ca urmare a
declansarii acestuia.

Absolventul Programei de instruire continui va avea dezvoltate urmiitoarele
atitudini;

a) respectarea valorilor culturii organizationale, a normelor etice in comunicarea
profesionala;

b) respectarea individualitatii omului si nediscriminarea in activitatea de serviciu,

) asumarea inifiativei in comunicarea constructivd- interni si externd, pe
orizontal si vertical, intru realizarea sarcinilor de serviciu;

d) responsabilitatea profesionali si sociald, empatie si intelegere;

¢) corectitudinea, promtitudinea, hotiirirea si curajul in activitatea de serviciu;

f) echilibrul emofional in situatii de risc §i in raport cu persoancle ce denoti
comportament dificil.

FGRAT DE PREGATIRE
El ,STEFAN CEL MARE” A MAI

SEF AL DIRECTIEI ,,CENTRUL
PENTRU APLICAREA LEGIT” A ACADE

comisar-gef Sergiu STARODUB



