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Abstract: Conflictul este deseori provocat de status, putere, prestigiu, “principii”’. Modul in care sunt
utilizate si comunicate cultura §i informatiile constituie de asemenea o sursa de conflict. Conflictele la locul
de munca sunt inevitabile. Intre oameni diferifi, cu opinii diferite vor apdrea intotdeauna dezacorduri si
situatii tensionate. Managerii eficienti au capacitatea de a transforma aceste situatii tensionate in
oportunitati de dezvoltare si imbunatdatire.
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Conflictul (din latind. conflictus — ciocnire, izbire) este ciocnirea a doua trebuinte, dintre care una cu
tendintd opusa si de intensitate egala.

In viziunea unor cercetitori notiunea de conflict sund in felul urmator: ,,conflictul poate fi considerat un
punct de vedere comportamental ca o forma de opozitie care este centratd pe adversar; este bazatd pe
incompatibilitatea scopurilor, intentiilor sau valorilor partii oponente; opozitie care este directa si personala,
in care adversarul controleaza scopul sau intentia dorita de ambele parti” sustine Mihaela Vlasceanu.

Barron defineste conflictul: un aspect al tuturor fenomenelor naturale, o parte indispensabila a vietii, a
schimbarii, a crearii de noi forme. Conflictul in sensul sdu cel mai general, descrie o stare de lucruri in
interiorul careia o forta ce actioneaza intr-o unitate relativa intalneste o alta forta sau un alt complex de forte
similare organizate. Conflictul este situatia in care doud persoane au interese, ambitii, dorinte diferite i care
nu pot fi combinate. In viziunea lui L. Stern (1970): “conflictul poate fi considerat, din punct de vedere
comportamental, ca o forma de opozitie care este centratd pe adversar, este bazata pe incompatibilitatea
scopurilor, intentiilor sau valorilor partilor oponente care este directa §i personald in care adversarul
controleaza scopul sau intentia dorita de ambele parti”. Conflictele sunt inevitabile — deoarece ele apar in
situatiile de viata obisnuite si ne urmaresc pe noi locuitorii acestei tere de la nastere pina la moarte. Nu in
zadar se afirma “daca nu te confrunti cu o situatie conflictuala — verifica ai puls?!”L.A. Coser avanseaza
urmdtoarea definitie a conflictului: “conflictul este o lupta de valori, si revendicari de statsuri, putere §i
resurse in care scopurile oponentilor sunt de a neutraliza, leza sau elimina rivalii ““. J. Burto defineste
conflictul drept “o relatie in care fiecare percepe scopurile, valorile, intesesele si conduita celeilalte ca
antitetice celor ale sale”. J.Z. Rubin, D.G. Pruit si S.H. Kim vad conflictul ca pe o “divergenta de interese
asa cum este ea perceputd, sau credintd ca aspiratiile curente ale partilor nu pot fi realizate simultan”.
Donohue si Kolt sunt de parerea ca, “conflictul este o situatie in care oamenii interdependenti prezinta
diferente (manifeste sau latente) In ceea ce priveste satisfacerea nevoilor si intereselor individuale si
interfereaza in procesul de indeplinire a acestor scopuri”. E.-Van de Vliert considera ca “indivizii sunt in
conflict cind sunt abstructionali sau iritafi de un alt individ sau grup si reactioneaza inevitabil la aceasta
intr-un mod benefic sau costisitor”.

Conflictul este o trasatura normald si inevitabila a activitdtii umane, ceea ce nu inseamna ca
dezastruoasele consecinte ce pot rezulta din abordarea necorespunzatoare a conflictului sunt inevitabile sau
dezirabile — ci dimpotriva.

Orice conflict porneste de la o problema care genereaza la participanti comportamente de conflict (reale
sau dorite), extrem de complexe.
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1. Problema conflictului se caracterizeaza prin discofort, tensiune produsa de altul (altii) si se defineste
prin urmatoarele:

- 0 problema este o experienta subiectiva si nu are in mod necesar o baza obiectiva;

- natura problemei poate fi cognitiva (perceptia scopurilor blocate), afectiva;

- dezacord sau sentimente de repulsie (ostilitate, teama) sau mixta;

- amploarea sau intesitatea unui conflict pot varia: un conflict se reduce cind dezacordul se diminuiaza,
dar se extinde cind dezacordul creste.

2. Comportamentul in conflict — este reactia intentionatd sau manifestatd de un individ la o problema.
Dat fiind faptul cd oamenii sunt diferiti reiese ca si comportamentul lor este diferit. De reguld, oamenii
manifestd mai multe reactii in masuri diferite, agregate intr-o manifestare unicd de componente ale
comportamentului conflictual. Probleme diferite pot provoca aceleasi reactii, dupa cum aceiasi problema
poate provoca comportamente diferite la oameni diferiti sau la aceeasi persoand in momente diferite.

3. Rezultatul conflictului — sunt stari finale ale beneficiilor sau costurilor ambelor parti implicate. Dupa
B.Mayer, conflictul este un fenomen psihosocial tridimensional, care implica o componenta cognitiva
(gindirea), o componentd afectiva (emotiile §i sentimentele) si o componenta comportamentald (actiunea,
inclusiv comunicarea).

Reducerea sau limitarea conflictului se caracterizeaza prin doua strategii:

Strategii pe termen scurt: persuasiune, incercarea de convingere a unei parti sa renunte la pozitia sa;
constrangerea; “cumpirarea” si arbitrarea de citre o comisie de arbitraj a carei hotdrare este definitiva. in
cazul conflictelor de munca, comisia de arbitraj se compune din trei membri, lista persoanelor care pot fi
desemnate ca arbitri stabilindu-se o datd pe an de cétre Ministerul Muncii si Protectiei Sociale, dintre
specialistii in domeniul economic, tehnic, juridic etc., cu consultarea sindicatelor si a Camerei de Comert si
Industrie.

Strategii pe termen lung: separarea; medierea; apelul; confruntarea.

O alta impartire a formelor de interventie a conflictelor propune trei tipuri principale de strategii:

Negocierea — proces de comunicare in scopul ajungerii la o intelegere intre cele doud parti in conflict,
prin reducerea diferentelor dintre punctele de vedere.

Medierea — promoveaza comunicarea catre atingerea unui compromis prin explicarea si interpretarea
punctelor de vedere ale celor doud parti, ea presupune existenta unei a treia parti care intermediaza
comunicarea.

Avrbitrajul — presupune existenta unei a treia persoane de specialitate si care este investita cu autoritate de
decizie.

Prevenirea conflictelor.

Prevenirea conflictelor se poate realiza prin dialog social de calitate in cadrul organizatiei. Aceasta
necesitd o participare activa a angajatilor Intr-o comunicare atit pe orizontald cat si pe verticald, care
presupune mai multe niveluri:

* participarea la locul de munca;

» participarea in relatiile umane propriu-zise;

* cointeresarea lor financiara;

In vederea prevenirii unui conflict distructiv, managerul trebuie:

* sa ceara parerile oamenilor si sa-i asculte cu atentie;

* sd adreseze criticile intr-o maniera constructiva;

* sd nu porneasca de la premisa ca stie ce gandesc sau ce simt ceilalti cu privire la anumite subiecte
importante;

* tnainte de a adopta decizii care ar putea afecta activitatea celorlalti sa-1 consulte sau sa-l stimuleze sa
participe la elaborarea lor;

* sd Incurajeze persoanele si grupurile care se angajeaza in dispute constructive;

* sa incerce sa gaseasca cai care sa le permitd ambelor parti dintr-un conflict sa paraseasca terenul cu o
oarecare demnitate.

Solutionarea conflictului, Se poate realiza prin:

» fixarea de obiective comune — in conditiile in care o sursa majora de conflicte este reprezentatd de
urmdrirea unor obiective diferite, managerul trebuie sa incerce sd propuna obiective acceptate in egald
masura de grupurile aflate In conflict — restructurare,
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» Tmbunatatirea proceselor de comunicare — barierele de comunicare existente intre manager si ceilali
membri ai organizatiei sau intre acestia din urma, trebuie reduse, comunicarea dintre membrii organizatiei
trebuie stimulatd prin intensificarea schimburilor informationale dintre departamente;

* negocierea integrativa — esenta acestui proces este ¢ nici una din parti nu trebuie obligata sa renunte la
aspectele pe care le considerd vitale, oamenii trebuie incurajati sa gaseasca o solutie creativa in locul
compromisului.

Tipuri de conflict

1. Dupa criteriul localizairii exista:

Conflict intern - este conflictul psihic (Freud).

Conflict extern - conflictele sociale care pot implica doua sau mai multe persoane, grupuri, institutii,
organizatii, comunitati, state etc.

in functie de extensiunea ariei sociale acoperite conflictele pot fi:

Conflictul interpersonal — apare intre doi indivizi (sot si sotie, profesor si elev).

Conflictul intragrupal — in clasa de elevi, in birou, in familia largita, etc.

Conflictul intergrupal — intre grupari rasiale, etnice, politice, etc.

Conflictul international — apare intre state nationale, corporatii, blocuri de natiune.

2. Dupa criteriul aparentei exista:

Conflict manifest.

Conflict nemanifest.

3. Dupa criteriul ,,castigatorul conflictului,, exista:

Conflict de suma zero - (victorie - infrangere sau castig — pierdere.

Conflict de cooperare totala - amandoi pot pierde.

Conflict cu motive mixte.

4. Dupa criteriul naturii intrinseci a conflictului:

Conflicte biologice - generate de boli, dezvoltare defectuoasa a organismului.

Conflicte psihologice.

Conflicte socioculturale si de evolutie.

5. Dupa criteriul partilor implicate in conflict:

Conflicte endogene-exogene — conflictele intre doi cetateni ai unui stat.

Conflicte simetrice-asimetrice — doua state in razboi.

6. Dupa criteriul scopului a conflictului:

Conflicte orientate spre problema — se sting in momentul in care este rezolvata problema.

Conflicte orientate spre scop — care tintesc schimbarea sructurii sistemului sau a suprasistemului.

7. Dupa criteriul perceptia adversarului:

Luptele — oponentul este clar perceput ca dusman.

Jocul — este caracterizat prin analiza situatiei.

Dezbaterile — urmaresc aducerea adversarului la propriul mod de a percepe situatia.

Curajul si rezolvarea conflictelor la locul de munca.

Daca vrem cu adevarat sa rezolvam conflictele la locul de munca, curajul este absolut necesar. Este mult
mai ugor si mult mai sigur sa ignoram conflictul si sa ne prefacem ca nu se intAmpla nimic.

Din pécate, conflictul nerezolvat se accentueaza, nu dispare complet daca este ignorat.

Multi oameni se tem de rezolvarea conflictelor. Se simt amenintati, pentru ca existd posibilitatea de a nu
obtine ceea ce vor, dacad cealaltd parte castiga. Chiar si in cele mai bune cazuri, rezolvarea conflictului este
incomoda, deoarece majoritatea oamenilor nu au, de obicei, abilititile necesare. In cele din urma, intr-un
conflict, cineva pierde intotdeauna, §i, la locul de munca, se asteapta ca ei sa lucreze Impreuna eficient in
fiecare zi.

Beneficiile rezolvarii conflictelor.

In ziua de azi, atmosfera de la locul de munca face ca rezolvarea conflictelor sa fie si mai importanta,
dar, de asemenea, si mult mai dificila. Echipele sau mediile de lucru creeaza mai multe conflicte, deoarece
oameni cu opinii diferite trebuie sa lucreze impreund, de cele mai multe ori in stransa legatura.

Mediul de lucru care oferd angajatilor posibilitatea de a lua decizii face ca angajatii sa ajunga la conflict
mult mai des. lata cateva dintre efectele benefice ale conflictelor:

- angajatii vor asculta si vor lua in considerare ideile colegilor;

- angajatii au posibilitatea de a se gandi si la alternative si la alte solutii pentru rezolvarea unor probleme;
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- duce la o participare mai activa in companie si la o implicare mai eficientd in deciziile i obiectivele
grupului si companiei.

Scopul ce trebuie avut in vedere nu este de a elimina conflictul, ci de a invata cum sa il folosim in mod
constructiv.

De ce angajatii nu participa la gestionarea conflictelor?

Cercetatorii au descoprit ca motivele pentru care oamenii nu-§i apara convingerile sunt variate.

In cadrul organizatiilor, acest gen de comportament poate fi intalnit atunci cand angajatii dau din cap in
semn de aprobare atunci cind managerul intreaba dacad sunt de acord, si apoi se plang de decizia luata. De
reguld, situatiile conflictuale genereaza disconfort. Multi oameni nu stiu cum sd participe si cum sa
gestioneze situatiile conflictuale la locul de munca intr-un mod constructiv.

In cazul conflictelor gestionate necorespunzitor, oamenii au adesea de suferit. Ei adoptd o atitudine
defensiva pentru ca simt ca sunt atacati in mod personal. Angajatii trebuie sa lucreze zilnic cu anumiti colegi
si se tem ca un conflict ar putea afecta aceste relatii necesare.

De ce este importanta gestionarea adecvata a conflictelor?

Gestionarea adecvatd a conflictelor poate avea multe rezultate pozitive pentru organizatie. Atunci cand
oamenii nu pot cadea de acord si fiecare sustine o idee diferitd, organizatia e mai sanatoasa. Adesea,
conflictele pot avea ca rezultat o examinare mai atentd a optiunilor existente si luarea unor decizii mai bune.
Daca nu doresti sa participi la elaborarea politicilor organizationale si, implicit, in conflicte, nu vei atinge
niciodata obiectivele care sunt importante pentru tine, ceea ce ar fi tragic.

Daca ai mai multa experienta in rezolvarea de conflicte, te vei simti mai comfortabil in astfel de situatii.
O astfel de atitudine va facilita generarea de idei, va minimiza comportamentele negative si va creste
succesul companiei.

Concluzii. Din analiza de mai sus se desprind urmétoarele concluzii:

» conflictul trebuie considerat un aspect inevitabil al vietii organizatiilor;

* cei mai multi oameni considera conflictele ca fiind ciocniri distructive, ireconciliabile, in urma carora
unii castiga in defavoarea altora;

* un conflict de nivel mediu este necesar pentru a permite evolutia proceselor organizationale si a pregati
terenul pentru schimbare;

» conflictul poate da nastere motivatiei de a rezolva problemele care altfel trec neobservate, putand duce
laun comportament creator;

eqv syt

constructiva a situatiilor conflictuale.

Bibliografie:

=

LEGE Nr. 1298 din 26.02.1993, pentru solutionarea conflictelor colectivelor de munca.

2. Lester R. Brown, Hal Kane. Casa plind. Reevaluarea capacitatii Pamdantului de a-si sustine populatia.
Editura Tehnica. Bucuresti, 1996.

3. Disponibil:http://dezvoltare.md/6523/arta-comunicarii-de-succes-managementul-conflictului-fotoreportaj
[Accesat 31.10.2014].

4. Disponibil: http://mediator.md/ [Accesat 3.11.2014].

Disponibil: http://www.profilesinternational.ro/?node=resolvingwp_rwch [Accesat 4.11.2014].

6. Disponibil:http://www.garbo.ro/articol/Cariera/Conflictele-la-locul-de-munca.html [Accesat 10.11.2014].

o

187


http://dezvoltare.md/6523/arta-comunicarii-de-succes-managementul-conflictului-fotoreportaj
http://mediator.md/

