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l. PRELIMINARII

Obiectivul principal al cursului Comportamentul si etica profesionald
constd in familiarizarea cursantilor cu principiile s1 normele de bazd ale codului
de etica atat la nivel profesional, cat la nivelul comportamentului cotidian. Cursul
va fi axat pe dezvoltarea abilitatilor de aplicare a principiilor si regulilor care
trebuie sd guverneze activitatea profesionald, respectiv o conduitd corecta in
afaceri. Situatiile complexe care obligd pe un specialist sd ia o decizie pentru a
asigura comportamentul etic atit in interiorul institutiei in care activeaza, cat si in
relatiile acestuia cu mediul extern, il pun deseori in dilema.

Motivatia si scopul cursului ,, Comportamentul si etica profesional@ consta
in a pregdti cursantii pentru viata profesionald si a-i ajuta sa-si Tnsuseasca un
comportament care sa-i ajute sa-si joace excelent rolul profesional si sa obtina
succesul. Asta pentru ca o comportare eticd nu numai cd Tmbunatateste climatul
de munca si contribuie la ridicarea moralului angajatilor si la crearea unei imagini
favorabile companieli, ci $i joaca un rol important in obtinerea succesului.

Modul si motivatia pentru care oamenii actioneaza de o anumitd maniera pot
fi explicate pornind de la standardele promovate de codurile de etica. Dinamismul
relatiilor economice contemporane, extinderea fenomenului de globalizare si
expansiunea mediului de afaceri de la inceputul acestui mileniu, au deschis nu
numai apetitul pentru performanta, prosperitate si dorinta de a fi cel mai bun in
domeniul 1n care activezi, ci si, din nefericire, setea de a atinge toate aceste
obiective cu orice pret, indiferent de mijloace.

In timpul dezbaterilor pe care le sustin cursantii la ore, se va scoate in
evidentd esenta indiscutabild a ceea ce este moral in orice actiune pe care o
intreprindem 1n viata sociald, economica sau de altd natura. Este fundamentul de
baza in care ceea ce-{i propui s faci este durabil, onest, obiectiv si sincer.

Motivul de baza al existentei unui nivel foarte inalt de conduitd profesionala
in orice profesie constd in nevoia de a obtine increderea publicului in calitatea
serviciilor prestate de breasla respectiva, indiferent de persoana care le presteaza.

Prin activitati practice la clasd, se exerseazd si se Incurajeazd luarea
deciziilor etice de catre cursanti pe masura ce acestia se pregatesc sa intre pe piata
fortei de munca si sd devina parte din piata globald a muncii. Ei vor invata sa
respecte principiile etice de comportament in relatiile de munca, si anume:
principiul egalitatii, principiul nediscriminarii, accesului la informatie, principiul
transparentei, principiul respectului si consideratiei, principiul confidentialitatii
etc.



ADMINISTRAREA DISCIPLINEI

Forma de Ore total: ic
i | Derumie | Senestul [ tol | el | 3
Zi ontanc tuaiu S
@) direct | individual S|L|LI w
_ Comportament | la formarea 12 12 4| 4 | 4 |12 | colocviu
profesionala
TOTAL 24 414|412
Nota: C — curs, S — seminar, L — laborator, LI — lucrul individual.
Unitati de continut si repartizarea orientativa a orelor
Nr Ore
d/ Unitagi de confinut Curs | Seminar | Laborator | . Lyc_rul
0 individual
Zi Zi Zi Zi
1 | Competenta de comunicare etica 1 1 1 3
2 | Competenta relationala 1 1 1 3
3 | Competenta culturala 1 1 1 3
4 | Competenta etico-manageriala 1 1 1 3
Total 4 4 4 12
I1l. COMPETENTE

Dupa parcurgerea disciplinei ,,Comportament si

bucatarul va detine urmatoarele competente:

» Competente generice
+ Cunoasterea modului de comportare n societate;

+ Dezvoltarea bunului simt{ si a generozitatii sufletesti in relatiile
interpersonale;

+ Constientizarea faptului ci manierele sunt cheia bunelor relatii
dintre oameni;

+ Cunoasterea

etichetel,

» Competente specifice
+ Comportarea politicoasd si amabili la locul de munci;
+ Respectarea codului etic al institutiei de invitimant sau, eventual, al
altei intreprinderi;

+ Estimarea rolului unui comportament etic in relatiile de grup si de

afaceri;

+ Cunoasterea deciziilor

afaceri;

etica profesionala”,

a manierelor impecabile pentru un
comportament demn si decent;

care reglementeaza relatiile adecvate Tn




+ Dezvoltarea competentei de comunicare civilizatd si actiunele
intreprinse in vederea dezvoltdrii imaginii de sine ;
+ Cultivarea bunelor maniere pentru afaceri internationale.
OBIECTIVE CROSS-CURRICULARE SI GENERALE ale cursului
subiectul va cunoaste:
» Sa defineasca adecvat conceptele-cheie ale eticii prin limbajul
corespunzator (morald, eticheta, deontologie);
» Sa identifice diferite tipuri de eticd (generald, de afaceri,
profesionald);
» Sa identifice diferentele intre etica orientald, occidentala si etica
universala;
» Sareproduca reguli internationale de eticheta;
» Sainsuseasca arta comunicarii 1n afaceri,
» Saposede arta de a se insera in societate;
> Sa argumenteze importanta tinutei in viata si la serviciu.
Subiectul va fi capabil sa aplice:
» Sa stabileasca principiile de baza ale eticii profesionale;
» Sa aplice corect si adecvat conceptele fundamentale ale -eticii
profesionale;
» Sa defineasca nivelurile de aplicare ale eticii;
» Sa argumenteze luarea de decizii la nivelul eticii profesionale in
relatiile cu consumatori, cu sefii si subordonatii, cu colegii de munca etc.
» Sa elaboreze coduri de eticd profesionala pentru diverse
intreprinderti;
» Sa aplice codul de etica profesionala in colectivul de munca in care
este Tncadrat;
» Sa utilizeze bunele maniere pentru:
+ crearea imaginii profesionale;
+ integrarea profesionald;
+ comportamentul etic la birou;
#+ armonizarea relatiilor profesor — cursant.
» Sarezolve situatii de problema in variate ambiante sociale;
» Sa stabileasca criterii de promovare a spiritului de colaborare si de
echipa la viitorii specialigti Tn domeniu.,
Subiectul va fi capabil sa:
» Defineasca notiunea de comunicare;

» Stabileasca specificul culturii vorbirii in relatiile cu clientii;

» Estimeze rolul unui comportament etic adecvat in procesul activitatii;

» Propuna si sd implementeze coduri etice pentru Intreprinderi;

» Colaboreze cu specialistii din alte institutii intreprinderi i sd evalueze
corect comportamentul;

» Organizeze seminare si training-uri de formare cu diverse teme din

domeniul comportamentului etic.



IV. CONTINUTURI SI STRATEGII DIDACTICE

Subiectul 1. Competenta de comunicare etica

Obiective de referinta + continuturi

Obiective de referinta

Unitati de continut

La finalul cursului subiectii vor fi capabili
sa:

e Defineasca notiunea de comunicare;

e Descrie rolul pe care il joaca
,,cultura comunicarii” in relatiile de
grup si de afaceri;

e Precizeze importanta comunicarii
oneste si a tratamentului corect fata
de angajati si clientii firmei;

e Analizeze problemele care apar in
urma lipsei comunicarii.

e (Caracterizeze personalitatea
negociatorului;

e Determine riscurile Tn negocierti;

e Directioneze negocierea in sens etic;

e Propund modalititi de negociere
cistig/cistig;

e Anticipe evolutia pietelor si tipurile
de negocieri in viitor;

e Identifice factorii determinati ai
conflictului 1n organizatie;

1. Competenta de comunicare etica

1.1.Comunicarea eticd
4 Cultura vorbirii
+ Comunicarea  managerioald  si
comunicarea etica
4+ Dileme de eticd a comunicirii
+ Critica constructiva

1.2.Etica negocieri
+ Definirea conceptului de negocieri
+ Personalitatea negociatorului.
Stiluri de negocieri
+ Tehnici de negocieri
+ Pasi fundamentali intr-0 negociere
+ Greseli critice in negocieri

1.3.Etica in solutionarea conflictelor
+ Delimitiri conceptuale
+ Cauza de aparitie a conflictelor
+ Dinamica procesului conflictual
#+ Modalititi de  solutionare a

e Analizeze dinamica  procesului conflictului .
conflictual: + Reguli de solutionare constructivi
e Argumenteze importanta conflictului a conflictelor . S
pozitiv * Compoﬁamentul 'conﬂlctual tipic si
alternative de actiune
Forme si strategii de organizare a activitatii didactice
Nr Forme de Nr.
ort organizare/tipuri de de Strategii si activitati didactice dominante
' evaluare ore
1. Curs introductiv 1 v' Prelegere magistrala
v’ Expres dezbateri
2. Seminar 1 | Scenariul activitatii:
Se stie ca uneori , sau de cele mai multe ori,
conflictele pot fi si pozitive. Cu toate acestea,
putini dintre no constiintizam acest lucru.

5




Descopera la ce este bun conflictul la locul de
munca? Reprezinta o modalitate personala de a
spune: ,,Conflictul la locul de muncd este bun
pentru cd ajutda la........ ”  Analizeaza ideile
notate.

1. Prelegerea intensificata

2. Stiu-Vreau sa stiu- Am invatat

3. S.LN.E.L.G. (Sistemul Interactiv de

Notare pentru eficentizarea lecturii si a

gindurii)

4. Jurnalul dublu

5. Organizatorul grafic

6. Cubul

7. Cvintetul

8. Ghidul de anticipatie

9.Stabilirea unui sistem de valori comune

pentru domeniul afacerilor

Activitatea individuala

Lucrarea nr.1

e Elaboreazd un instrument de masurare a
nivelului de comunicare si tratement corect intr-
o cantina;

e  (Ce metode, tehnici si procedee vei folosi?

e Elaboreaza o secventd de criticd constructiva
dedicata celor care te-au criticat cel mai mult in
scoala, liceu, universitate .

Lucrarea nr.2

e Anticipa evolutia pietelor si tipurilor de
negociere in viitor;

e Propune modalitati de negociere cistig/cistig;

e Elaboreaza sistemul de prezumfii argumentate
in negociere;

Lucrarea nr.3
e Elaboreaza o schema de sinteza a modalitatilor

de solutionare a conflictului. Analizeaza aceasta
schema

Evaluarea

1 Argumenteazd importanta comunicarii etice n
organizatie.

2.Determind impactul criticii destructive asupra
personalitatii.

3.Apreciaza nivelul competentelor comunicationale
(constructiv/destructiv) ale profesorilor care iti predau.
4.Argumenteazd afirmatia: ,,O bund comunicare
manageriald contribuie la aparifia $i menfinerea unui
climat afectiv favorabil in colectivul de munca si

respectiv la cresterea productivitatii muncii”’




Subiectul 2. Competenta relationala

Obiectivele de referinta + continuturi

Obiective de referinta

Unitati de continut

La finalul cursului subiectii vor fi
capabili sa:

e Descrie rolul pe care il joaca
,.increderea” in relatiile de afacert;

e Precizeze nivelurile de aplicare a
eticii Tn afacerti;

e Analizeze dilemele etice si
domeniile n care acestea apar;

e  Propuna modalitati de solutionare
a dilemelor etice n afaceri;

e Identifice normele de grup ale
colectivului de munca;

e Argumenteze rolul respectarii
normelor de grup;

e Analizeze climatul psihic 1n
grupul din care face parte;

e Anticipe  consecintele  lipsei
comportamentului etic n colectiv;

e Aprecieze importanta mentinerii
autoritatii morale intr-un colectiv de
munca;

2.Competenta relationala

2.1.Etica Tn afaceri

+ concepte teoretice;

+ nivelurile de aplicare a eticii n
afaceri;

+ rolul si importanta studierii eticii in
afacerti;

+ dilemele etice Tn afaceri;

+ analiza si solutionarea problemelor
etice.

2.2. Colectivul de munca

% colectivul de munci — grup social;

+ caracteristicile principale ale
colectivului de munca. Tipuri
psihologice ale oamenilor;

+ climatul sociopsihologic n
colectivele de munca;

+ mentinerea autorititii morale.
Opinia publica in colectivul de
munca;

# problema adaptirii tindrului
specialist in colectivul de munca.

Forme si strategii de organizare a activitatii didactice

Nr Eorme d € Nr. de Strategii si activitati didactice
organizare/tipuri de :
d/o ore dominante
evaluare
Curs tematic 1 Prelegere dezbatere

Capacitatea de a construi tipurile d
argumente pro si contra pentru situatiile

2. | Seminar 1 de dileme etice reale.

e Graficul T, Diagrama Venn,
e Diagramele K-W-L,
e Diagramele P-M-I,Harti mentale,
e Analiza SWOT,
e Exercitiul,
Cadrul de predare-invatare ERRE,




Activitatea individuala

e Propune cai de inlaturare a
obstacolelor pentru Tndeplinirea
principiilor eticii profesionale;

e Proiecteazda comportamente etice
n baza principiilor etice;

e Anticipa
regulile/normele/principiile  eticii
profesionale de viitor;

e Solutioneaza cazuri de dileme etice
aparute in relatii de prietenie;

e Propune modalitdti de solutionare a
dilemei etice aparute in urmatorul
studiu de caz:

In urmdtoarea zi avefi de Tncheiat un
contract cu firma de mobila ,,ABC”, azi
ati primit cadou de la aceasta firma un
telefon mobil de ultima ora. Ce faceti,
acceptati sau nu cadoul? Daca da, de ce
il acceptati? Daca nu — de ce nu Tl
acceptati?

Evaluarea

1 Estimeaza rolul opiniei publice referitor
la Incalcarea normelor de grup.
2.Analizeaza climatul psihic in grupul din
care faci parte.

3.Determina avantajele/dezavantajele
respectarii normelor de grup.

4.Aderd la una dintre abordarile privind
functiile opiniei publice. Argumenteaza
alegerea.

5. Alege varianta corectd. O colegd, Ana,
itt marturiseste la un moment dat ca,
regulat, scoate din registrul de casd sume
cuprinse Intre 50 s1 100 lei. Ea a facut acest
lucru timp de peste un an si niciodatd nu a
fost prinsa ori suspectatd. Cum procidezi?

A. Faci la fel

B. i spui ci nu te intereseazi ce face
ea

C. O intrebi daca ea considera cd este
corect ce face.

D. 1i spui ca nu este corect ce face si ca
esti de parere sa il anunte pe
supervizor

E. Incerci sd o determini sa il anunte pe
supervizor si sa puna la loc banii
furati.




Subiectul 3. Competenta culturala

Obiectivele de referinta + continuturi

Obiective de referinta

Unitati de continut

La finalul cursului subiectii vor fi capabili

3. Competenta culturala

sa:
e Defineasci conceptul de culturd | 3.1.Etica §i _cultura organizgtionalﬁ
organizationali; * Defln!rea. c?pceptulm de cultura
e Analizeze modalitatile de organizafionala;
manifestare a culturii * Moda}ité‘gi de manifestare a culturii
organizationala, orgamza‘popgle; .
e Evidentieze valentele formative ale +* Responsil?ll}ltatea . sociald ca
culturii organizationale; responsabilitate morala;
e Analizeze functiile culturii + Functiile culturii organizationale;
organizationale; + Tipologia culturii organizationale;
e Compare diverse forme de culturd + Modelul .del dezvoltare a culturii
organizationala. organizationale.
e descrie particularitatile functionarii . .
imaginii managerului asupra 3.2. Cult_uraextgnorulw
subordonatilor: + Eticheta si politetea
: L L + Imaginea profesionald: mers, tinutd,
e Identifice factorii determinati ai vestimentatia gest imica
lturii exterioare; P ’
. Zutu € tte °"f‘ € ” uted 3 expresivitate si tinuta;
Teu meln cze 1.m' portana {inutel in % Cultura exteriorului. Tinuta de
izclia‘;a.sf} ase\{lcm,.l . orotocol
* ldenti .1lce ; “SC‘fm? potentiale in + Elementele de protocol
actiuntle de perfectionare a imaginit | o conceptul imaginea de sine-stima de
profesionale; sine
Forme si strategii de organizare a activitatii didactice
NI Forme de Nr. de Strategii si activititi didactice
organizare/tipuri de :
crt. evaluare ore dominante
1. Curs introductiv 1 Prelegere dezbatere
e Graficul T,
2. Seminar 1 e Diagrama Venn,
e Diagramele K-W-L,
e Diagramele P-M-I,
e Harti mentale,
e Analiza SWOT,
e Exercitiul,

Cadrul de predare-invatare ERRE

COMUNICA, DECIDE!




Completeaza urmatorul tabel:

Ce am invatat Ce nuam
inteles

e Formuleazd concluzii in urma
completarii ~ tabelului,  prezinta
colegilor concluziile elaborate;

e Prin diagrama VENN compara
diferite  forme  ale  culturii
organizationale.

Activitatea individuala

1.Scrie in caiete, fise asocierile care ifi
apar in memorie atunci cind auzi
termenul de ,,culturd organizationala.

2.Defineste conceptul de etica si cultura
organizationala.

3.Determind modalitati de manifestare
a culturii organizationale.

4 .Clasifica functiile culturii
organizationale. Elaboreaza o piramida
a functiilor culturii organizationale.

5.Enumera cele mai frecvente tipuri ale
culturii organizationale.

6.Argumenteaza responsabilitatea
sociala ca responsabilitatea morala.

7.Formeaza un cerc cu colegii de grup.
Alege  un  moderator care sa
monitorizeze  discutia din  cadrul
grupului. Determind modalitatile de
manifestare a culturii organizationale

Evaluarea punctuala

. Analizeaza, discuta cu colegii si
elaboreaza un portret a 2 imagini
profesionale de succes: femei si barbati;

o Discuta cu colegii si elaboreaza
un portret a 2 imagini profesionale de
insucces: femei si barbati;

o Propune un sir de reguli de a
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creste imaginea profesionala de succes
pentru femei/barbati;

o Extimeaza rolul imaginii
profesionale pentru tine;
« Completeaza clepsidra vietii:

4 atribute pe care le am
4 atribute pe care cred altii cd le am

4 atribute pe care as vrea sa le am
4 atribute pe care ar vrea altii sd le am

e (Comenteaza urmatoarea afirmatie:
,, Paradoxul cel mai curios este faptul
cda eu ma pot schimba numai daca ma
accept asa cum sunt” (Carl Rogers)

e Formulati 3 intrebari pe baza
materialului studiat.
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Subiectul 4. Competenta etico-manageriala

Obiectivele de referinta + continuturi

Obiective de referinta

Unitati de continut

La finalul cursului subiectii vor fi capabili

4. Competenta etico-manageriala

sa:

o Descric  etapele aparitiei eticii | 4.1.Etica conducerii
manageriale; + Repere istorice si evolutia eticii

e Caracterizeze tipurile de manageri; manageriale;

e Anticipe dilemele etice n + Caracteristicile si competentele
management; managerului; _

e Prognozeze tendintele de dezvoltare a + Teorii . despre moralitatea
performantelor manageriale mn andu.cer"’ . o
rezolvarea dilemelor etice: + Tipurile de eticd managerioala;

e Se autocontroleze 1n situatii critice; + Metode  de 1mbunata‘.;1re 4

. . . o= A performantelor manageriale 1in

e Determine etica managerului sau in rezolvarea dilemelor etice:
functie de teoriile despre moralitatea ; N :
conducerii: + Modele etice Tn elaborarea

L , : deciziilor comportamentale

e Anticipe drepturile subalternilor care
trebuie respectate cind dvs. Veti deveni
manager.

Forme si strategii de organizare a activitatii didactice
Nr Forme de NF. de
ort organizare/tipuri de o.re Strategii si activitati didactice dominante
' evaluare
1. | Curs introductiv 1 v’ Prelegere magistrala
v Expres dezbateri

Identifica solutii la cazul:

2. Seminar 1 Sunteti manager la wuna din companii,

intimplator aflati ca prietenul dvs., care va
este si subaltern, incalca codul deontologic al
companiei. Daca il vefi certa, vefi rupe
prietenia, cdci e supardacios. Daca nu il
certafi, ceilati  subalterni vor prelua
comportamentul. Ce faceti? Cum procedati?
Graficul T, Diagrama Venn,
Diagramele K-W-L,

Diagramele P-M-1,Harti mentale,
Analiza SWOT,

Exercitiul,

Cadrul de predare-invatare ERRE
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Activitatea individuala

e Elaboreaza un plan de dezvoltare personala

sau de imbunatatire a evolutiei personale.

e Identifica solutii la cazul:

Esti absolvent, nu ai bani de buzunar, nu ai
de la nimeni ajutor, stai la gazda care v-a
declarat ca daca in citeva zile nu achiti
chiria vei fi nevoit sa cauti alta. Dar soarta
iti ofera o noua sansa — esti invitat la
interviu pentru a fi angajat in serviciul care
va place foarte mult si de care depinde
viata ta mai departe. Te-ai imbrdacat bine,
sd faci o impresie buna, dar in troleibuz o
doamna te-a calcat pe picior §i te-a
murdarit. Pe linga faptul ca nu ai auzit
scuzele ei, ai bruscat-o cu cuvinte urite. Ai
coborit din troleibuz si ai alergat ca sa nu
intirzit la interviu. Cind ai ajuns la
destinatie, ti s-a spus cd peste putin timp vei
fi invitat, deci ai timp sa-ti aduci pantofii in
ordine ca sa te prezinti aga cum ai dorit.
Cind intri la interviu, te astepta nu
altcineva decit doamna di troleibuz. Ce faci,
ce spui, ca anume dta sa fii cel angajat,
dintre cei 5 candidati invitati la interviu?

e Formuleazad un set de cerinte pentru a
imbunatati imaginea profesiei tale pe
care sda le aplici personal 1in
urmatoarele 2 saptamini.

e Anunta rezultatele finale ale
experimentului.

Realizeazd un ziar de perete In care sa
evidentiezi rolul parintelor si profesorilor in
formarea imaginii de sine a copiilor.

Evaluarea punctuala

1.Analizeaza o persoana care v-a impresionat prin
imaginea sa. Care sunt elementele principale care Ti
ofera ,succes”? De ce crezi ca are o imagine
reusita?

Ce ar fi dacd nu ar folosi una dintre elementele de
»succes”? dacd nu ar fi imbracata in felul pe care o
cunoaste colectivul de grup, colectivul de munca?
Corespunde imaginea exterioarda cu imaginea
interioara?

2.Distinge avantagele unei t{inute corespunzatoare
imaginii tale profesionale.

3.Realizeaza un referat de maximun 3 pagini in
care sd se descrie traseul propriei tale deveniri.
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1. LABORATOR

care este angajat
la o alta firma.
Daca negociezi
in favoarea

detaliata a
dilemei alese pentru
solutionare;

etice analizate

» gradul de
cunoastere §i

Nr. Tema de Strategii de realizare Criterii de evaluare Termen
comunicare, de
decidere realizare
> analizeaza rolul pe | > Alegerea surselor
care il joaca “cultura filosofice pentru
vorbirii” in relatiile analiza
: de grup si de
Descrie rolul : : .
SR afaceri; » analiza detaliata a
pe care il joaca _
acestora; -
,,cultura In timpul
A » elaborarea
1. vorbirii” in ) e . orelor de
.. consecintelor criticii | » impactul problemelor
relatiile de : . . laborator
) destructive etice asupra culturii
grup si de >
) vorbirii
afaceri
> utilizarea
cunostintelor
obtinute din studiile
» Respectarea
cerintelor de forma
» numarul si
L : diversitatea
» Studiu bibliografic - .
) surselor bibliografice;
Referat:
Etica > Analiza .
v g . » gradul de analiza L.
Profesionala - | problematicii In timpul
. o e : al surselor consultate
2. aplicarea eticii | eticii profesionale orelor de
n afaceri la laborator
. : » volumul 10-12 pag.
diverse profesii > Elaborarea unei . A x
. . . scris de mana
Sinteze (unui proiect)
» calitatea
concluziilor
recomandarilor
Studiu de caz: » relevanta cazului
Daca ai fi pus in > ldentificarea cazului studiat;
situatia de a de studiat
negocia pretul la » corectitudinea In timpul
3. un contact cu identificarii orelor de
prietenul tau > analiza cauzelor aparitiei dilemei | laborator

14




firmei tale,
prietenul tau ar
putea fi demis.
Daca negociezi
n favoarea
prietenului tau
ar putea fi demis

> identificarea
strategiilor de
solutionare a dilemei

intelegere dilemer;

» gradul de
argumentare
concluziilor.

tu. Cum

procedezi?

Argumenteaza
» relevanta cazului
studiat;
> ldentificarea

Proiecteaza modalitatilor de » corectitudinea
comportamente adaptare n noul identificarii

etice in baza colectiv de munca; | normelor de grup ale

normelor de colectivului de munca;
grup — familie,

grup de studiu.

> analiza

> gradul de

ol Tn timpul
actiuniii despre cunoastere a
o . g - ... . |orelorde
Planifica dezvoltarea culturii climatului psihic n laborator
modalitati organizatorice; grupul din care face
pentru parte;
imbunatatirea > elaborarea unui plan
relatiilor in de dezvoltare a » gradul de
colectivele de relatiilor adecvate 1n argumentarea
munca colectiv; concluziilor.
I.Sarcinade lucru nr.1
Raspundeti sincer la intrebari : Observatii

1. Nu vorbiti oare prea mult despre sine?

2. Nu sinteti oare prea exigent fatd de cei in jur.........

3. Faceti oare abuz de tainele colegilor

dumneavoastre.........

4. Nu procedati oare cu altii asa cum nu ati, dori sa
procedeze cineva cu dumneavoastre......

5. Nu sinteti prea familiar.....

6. Nu expuneti oare rationalitatea prea categorica......

7. Nu dati oare ascultare cu prea multa placere, bine
voitorilor, care va transmit, ca cineva a spus ceva urit
despre dumnevoastra........

15




I1.Sarcinade lucrunr.2

Dialogul bucatar — consumator:

Observatii

1. Cind poti deveni un om tacticos

2. In ce consta tactul, discrieti

3. Ce trebuie sa cultive omul

4. Ce afla autocontrolul

5. In ce consta tehnica autocontrolul

6. Ce prezinta autostipinirea

I11.Sarcinade lucru nr.3

Dovediti, ca sarcinile etice profesionale ale oricarui
lucrator in prezent sint determinate de invatatura
despre morala.

Observatii

IVV.Sarcinade lucru nr.4

In practica s-au Intflnit cazuri, c¢ind directorul
restaurantului/cafenelii, descoperind vre-o
delapedare, s-a straduit ca ea sa fie achitata inainte de
a sosi revizorii: De ce sd scoatem gunoiul din casa.

Acest mod de comportare a conducatorului e
gresit.Explicati de ce......

Observatii

V.Sarcina de lucru nr.5

Descrieti si analizati etapele de autocontrol in
decursul zilei de munci ( Ca se rezolvati situatia data,
Dvs. Trebue sa aflati in incinta
restaurantului/cafenelii pe porcursul zilei de munca).

Observatii
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FISA DE DOCUMENTARE NR.2

TIPURI DE CLIENTI

Criteriul ioul d Elemente observabile Elemente obligatorii ale
de T|p_u € in comportamentul comportamentului
e client : : A .
clasificare clientului vinzatorului
vorbeste mult, tare, cu ton vorbeste putin, la obiect,
Coleric ridicat, irascibil, impulsiv. calm, evita contrazicerea,
politicos.
vorbeste lent, exprimare vorbeste mult, cu fraze
_ Flegmatic nesigura, rezervat, uneori ample, ton convingator, evita
p':s?r?ct)cl)c:l;ici' timid, rabdator. pasivitatea.
Temperament vorbeste energic, clar, ton vioi, binevoitor, se
Sanguin organizat, sociabil, optimist, | miscarepede, recomandari gi
indraznet. sfaturi repetate.
vorbeste putin, ton scazut, vorbeste mult, fraze ample,
Melancolic nesociabil, timid, blind, binevoitor, da
sensibil,nehotarit. informatii in plus.
vorbeste mult, ton agresiv, vorbeste moderat, are
Dificil pretentios, se hotargte greu. | rabdare, tact cerceteaza
informatiile eronate.
vorbeste mult,convins de ton calm, politicos, are
Atotstiutor informatiile pe care le rabdare, aproba opinia
detine,se enerveaza usor. clientului, nu contrazice
Caracter = n - ——— —
adreseaza multe intrebari, convingator, insista pe
Econom foarte atent la pret, calitatea produselor, nu pe
chibzuieste mult. pret.
vorbeste mult, neintrebat, ton calm, politicos, apreciaza
Entuziast lauda produsele, le alegerea facuta, nu-I
recomanda si altora. intrerupe din expunere.
Factori Copi afectivi, sensibili, influentati | ton blind, intelegator,
demografici : de culori. gingasie
Virsta imita adultii, timizi singuri, | ton binevoitor, informatii
Adolescenti | indraznefi in grup, | suplimentare, seriozitate,
independenti in decizii. consideratie, atentie.
decid singuri,gusturi,preferinte | atentie deosebita,
Adulti stabile, experienta in domeniul | solicitudine, in functie de
consumului. celelalte criterii.
se hotarasc greu, atasament | intelegere, rabdare, blindete,
Persoane in | fata de traditional, consulta respect,
virsta preturile. evita agresivitatea si tonul
ridicat.
sensibile, influentabile, solicitudine, atentie la mediul
Sex Femei receptive, exigente fata de ambiant, sfatuitor, exprimare

produse si vinzatori.

de pareri.
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ouent

-

O zi obisnuita in magazine presupune multe activitati repetitive, dar
si devieri care va scot din ritm, situatii/ evenimente care pot fi considerate
cazuri particulare. Acestea pot fi create in functie de categoria de client; si
sau tipurile de clienti si categoria de consum sau tipurile de consum(
obiceiuri de cumparare). Astfel, veti intilni:

- clienti la ora inchiderii;

- clienti Tnsotifj;

- achizitionarea unui cadou/ produs pentru alta persoana;

- activitate intensa/servirea mai multor clienti in acelasi timp;
- clienti straini;

- vinzarea unui produs din vitrina;

- intreruperea discutiei de vinzare;

- situatii exceptionale (reclamatie, garantie, schimb, furt).
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LISTA TEMELOR PENTRU REFERATE/RAPOARTE

1. Obiectul, functiile si problimatica eticii.

2. Tipurile si caracterele consumatorului.

3. Morala si etica profesionala.

4. Particularitatile individuale — psihologice a personalitatil.

5. Caracteristicile normelor morale.

6. Bazele fiziologice ale activitatii psihice.

7. Principiile fundamentale ale eticii.

8. Metode si procedee de educatie morala.

9. Fenomenele social masive.

10. Categoriile eticii profesionale
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LISTA SUBIECTELOR PENTRU EVALUAREA FINALA

Evaluare sumativia: ,,Comunicarea etica”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Caracterizeaza fenomenul comunicarii etice 1n institutia in
care inveti. Cit de perfect sau defectuos este?
2 | Identificd 5-6 situatii din mediul institutiei in care cursantul
este cel mai des criticat.
3 | Determina cele mai frecvente cauze care conduc la aparitia
criticii la locul de munca
4. | Descrie rolul pe care 1l joaca “cultura vorbirii”in relatiile de
grup si de afaceri
5. | Analizeaza problemele care apar in urma lipsei comunicarii
6. | Propune modalitati de dezvoltare a comunicarii corecte fata
de clientii firmei
7 | Stabileste specificul culturii vorbirii in relatie cu clientii
8. | Analizeaza comunicarea eticd si comunicarea managerial.
Care sunt deosebirile? Dar tangentele?
Comunicarea etica Comunicarea manageriala
9 | Determina problemele de comunicare aparute in comunicarea
dintre manager si subaltern
10 | Formuleaza reguli de comunicare ce trebuie respectate de
manager si specialist, pentru a asigura eficienta comunicarii
etice
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Evaluare sumativa: ,,Etica negocierii”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Ce presupune etica in negocieri?
2 | Caracterizeaza personalitatea negociatorului din punct de
vedere etic
3 | Analizeaza greselile tipice comise intr-0 negociere
4. | Defineste conceptual de negociere
5. | Analizeaza interdependenta imaginii profesionale de
negociator cu cea personala
6. | Identificd pasii progresului de negociere
7 | Analizeaza principiile in negociere si identifica cazuri de
respectare a lor
8. | Analizeaza procesul de negociere a lipsei de la ore a colegilor
tai. Succese/insuccese. Cum ai fi realizat acest process?
9 | Caracteristica stilurilor de negociere
10 | Formuleaza 5 intrebari pe baza materialului studiat
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 | 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Evaluare sumativa: ,,Etica in solutionarea conflictelor”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Ce inseamna pentru dvs. Conflict?
2 | Ce rol joaca conflictul in viatd dvs.?
3 | Cine/ce va determina sa intrati in conflict cu cineva/ceva? Ce
atitudini, sentimente, cuvinte, imagini, ginduri aveti?
4. | Cum va autodiminuati starile conflictuale?
5. | Ce metode personale de rezolvare a conflictelor folositi?
6. | Ce fel de conflicte sepot naste in legatura cu cariera dvs.
(rolul de cursant, viitoarea carierd)
7 | Va implicati? Cautati solutii de rezolvare? Care sunt acestea?
8. | Determina conceptual de conflict, corelatia dintre conflict si
comunicare si principalele cause ale conflictelor.
9 | Identifica care sunt cauzele generatoare de stress manifestate
la nivelul managerilor. Argumenteaza-
10 | Propune forme de interventie in situatii de conflict si reguli de
solutionare constructiva a conflictelor.
11 | Comentea-za urmatoarea idée:”Secretul si farmecul lucrului
nostru sanatos nu rezida in lipsa unui conflict, ci in hotarirea
si petrecerea noastra de a-1 rezolva”
12 | Exprima-ti atitudinea personala fata de rezolvarea conflictelor
13 | Reprezinta o modalitate personala de a spune: ,,Conflictul la
locul de munca este bun pentru ca ajuta la........ ”
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Evaluare sumativa: ,,Etica in afaceri”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Discuta cu colegul de banca ceea ce cunosti despre grupa in
care Invatati?
2 | Identificd normele colectivului de munca
3 | Determinati functiile opiniei publice
4. | Analizati procesul aparitiei opiniei publice.
5. | Explica ideea: “Conducerea este factor primordial in formarea
climatului moral — psihologic al colectivului”
6. | Caractrizeaza tipurile de personae care ar forma un climat
favorabil in grup. Identifica tipul care te descrie.
7 | Identifica ce calitati trebuie sa posede o organizatie pentru
respectarea eticii in cadrul ei.
8. | Determina relatia de grup in care sunt tipuri de persoane:
fricosul, printul si curteanul si relatia de grup din care fac
parte: prietenul, persoana timida si omul echipei.
9 | Argumenteaza rolul respectarii normelor de grup
10 | Determina cazuri in care membrii unui grup dau dovada de
lipsa si respect
11 | Explica diferenta dintre opinie publica si birfa
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 | 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Evaluare sumativa: ,,Etica si cultura organizationala”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Formuleazd argument pro si contra in vederea necasitatii
respectarii functiilor culturii organizationale
2 | Demonstreaza relatia dintre functiile organizationale si
tipurile culturii organizationale
3 | Argumenteazd afirmatia: ,,Cultura organizationald este un
fenomen specific al relatiilor de piata”
4. | Elaboreazd un instrument de masurare a nivelului de
comunicare $1 tratament correct intr-o  organizatie
comerciald/alimentatie publica
5. | Generalizeaza intr-o schema tipologia culturii organizationale
6. | Analizeaza functiile culturii organizationale dupa urmatoarea
metoda:
Completeaza tabelui urmator:
e S.(trenghts) Puncte | e W.(eaknesses) Puncte
forte ale fubctiilor culturii | vulnerabile ale functiilor
organizationale culturii organizationale
e O.(portunitiens) o T.(hreats)  Temerile
Oportunitatile lor daca nu se 1Indeplinesc
aceste functii
11 | Realizeaza un model de dezvoltare a culturii organizationale
din viitor.
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Evaluare sumativa: ,,Cultura exteriorului”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Aminteste-{i de mai multe personae la care se observa
pronuntat respectarea elementelor de protocol
2 | Aminteste-t1 de un caz in care nu ai fost imbracat adecvat unei
petreceri sau intilniri speciale sau de afaceri
3 | Aminteste-ti de un caz atunci cind ai fost imbracat in haine
nepotrivite ,,imaginii tale”. Care au fost consecintele? Cum ai
actionat in contenuare?
4. | Ce a1 simtit atunci cind ai aratat diferit de ceilati sau cind
haina nu corespundea “imaginii” propriei personalitati?
5. | Defineste conceptual de imagine profesionala
6. | Analizeaza interdependenta imaginii profesionale cu cea
personala
7. | Identifica schimbarile provocate de curs asupra imaginii de
sine
8. | Identificati factorii determinanti ai culturii exterioare si a celei
interioare
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Evaluare sumativa: ,,Etica conducerii”

DATA
NUMELE, PRENUMELE
Nr Item Acordat | Acumulat
1 | Aminteste-ti un caz cind ai nedreptatit un coleg sau o
persoana mai mica decit tine. Cum crezi, ce-a simtit aceasta
persoana?
2 | Aminteste-{i o situatie cind ai fost nedreptitit de pedagog,
parinte, cineva mai mare. Cum te-a marcat aceasta situatie?
3 | Defineste conceptul de etica manageriala
4. | Descrie etapele aparitiei eticii managerial.
5. | Caracterizeaza tipurile de manageri
6. | Analizeazd interdependenta dintre tipurile de manageri si
teoriile despr moralitatea conducerii.
7. | Analizeaza, discutd cu colegii si elaboreaza un portret a doud
imagini profesionale de success: femei si barbafi.
8. | Propune un sir de reguli pentru a imbunatati etica manageriala
9. | Estimeaza rolul eticii manageriale pentru
organizatie/subalterni
10 | Analizeaza problemele de naturd eticd ce apar la luarea
deciziei
11 | Determina etica managerului dvs. in dependentd de teoriile
despre moralitatea conducerii
12 | Propune metode de dezvoltare a eticii manageriale
13 | Formuleazd un set de actiuni pentru a imbunatati
comportamentul etic almanagerului/subalternului
BAREM DE NOTARE
Nota 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
pncte 50 | 49-48 | 47-44 | 43-37 | 36-29 | 28-20 | 19-14 13-9 8-3 2-1

Punctaj acumulat Nota
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Test de verificare nr.1
( Evaluarea nevoilor clientului) Punctaj acordat

Ex.l. Ordonati logic urmatoarele etape ale procesului de vinzare : 2,5 pct.

1.Oferirea manuala a produselor/ servirea
2.Argumentarea obiectiilor clientilor

3.Identificarea nevoilor si a motivelor de cumparare
4 .Evaluarea post-cumparare

5.Calculul corect al contravalorii produselor

Ex.II. Asociati produsele din coloana A cu motivele de cumparare din coloana B : 3,5 pct.

A B

Fructe Rambutan Protectia mediului

Televizor marca « LG « Prestigiu reputatie

Sapun Confort, comoditate

Geanta Gucci Curiozitate, descoperire

Apa minerala Siguranta, garantie, incredere

Automobil Sanatate, bunastare

Sacosa reutilizabila Nevoie de baza
Ex.1ll. Completati spatiile libere cu cuvintele potrivite : 1, 40 pct
Motivele de .................... ofera ................... cu privire la ceea ce ii face pe .....
......... Sa ........eeveevenne......, respectiv despre ce ............sau.... ............asteapta ei
dela............
Ex.IV. Incercuiti raspunsul corect : 1,60 pct.

1. Clientul cu temperament coleric, este :

a. nesociabil, sensibil, agresiv ;

b. rabdator, pasiv, vorbeste mult si tare;

c. irascibil, impulsiv, are tonul vocii ridicat.

2. Motivele de cumparare ofera informatii cu privire la :
a. oferta de marfuri ;

b. beneficiile si avantajele marfurilor ;

c. calitatea marfurilor.

Timp de lucru : 30 minute.
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ANEXA NR.11

FISA DE AUTOEVALUARE

Faza de vinzare

Cerinte

Comportamentul
in calitate de

vinzator

DA NU

FAZA DE
DESCHIDERE

ntimpinarea clientilor prin salut

Contactul vizual si zimbetul comercial

Pozitia corpului corespunzator formei de vinzare

Identificarea nevoilor si a motivelor de cumparare

Orientarea nevoilor corelate cu fondul de marfa existent

FAZA OFERTEI

Oferirea manuala a produselor/ servirea

Oferirea informatiilor suficiente referitoare la produse

Punerea in valoare a calitatii produselor

Indicatii privind utilizarea, functionarea, pastrarea
produselor etc .

Sl A — ——
NEGOCIERII Argumentarea 9b|e.c§||IAor clientilor
Convingerea clientilor in alegerea produselor
Oferirea marfurilor complementare/suplimentare
FAZA DE Utilizarea corecta a echipamentelor comerciale
EFECTUARE A | Calculul corect al contravalorii produselor
OPERATIILOR | intocmirea documentelor specifice
TEHNICE Ambalarea corespunzatoare a marfurilor
Evaluarea post-cumparare
FAZA DE Fidelizarea clientilor
INCHEIERE

Despartirea de cumparator / Salutul

Utilizarea unui limbaj adecvat de specialitate si de politete.

Numarul de raspunsuri « DA » reprezinta masura calitatii vanzarii :

Intre 5-10 raspunsuri DA — vinzator neeficient (agresiv, plictisit, arogant, neglijent) ;

Intre 11-15 raspunsuri DA — vinzator intermediar (metodist, tehnician, rational) ;

Intre 16-20 raspunsuri DA — vinzator eficient (partener, consilier, impecabil, profesionist).
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