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Aproape ca ne este imposibil
sa ne imaginam o lume fara
conflict, deoarece suntem
inconjurati de situatii
conflictuale, atat la locul de
munca, cat si in mediul
familial.

Ca termen conflictul deriva
din latinescul conflictus, care
inseamna a tine impreuna cu
forta, iar dictionarul de
psihologie il defineste drept o
lupta de tendinte, de
interese, situatie in care se
gdseste un individ supus
unor forte vectorial opuse si
de puteri aproape egale.



Care este tipul tau de reactie la conflict?
RAREORI= 1 punct UNEORI= 2 puncte TN MAJORITATEA TIMPULUI =3 puncte

Pot sa fiu influentat sa ajung sa fiu de acord cu punctul de vedere al altuia
Opresc si nu mai ascult oamenii cu care nu sunt de acord
Adresez problema in mod diplomat si nu atac persoana
Cred ca ceilalti vor sa ma forteze sa fiu de acord
Tmi exprim gandurile si ideile intr-o maniera plina de tact, atunci cAnd difera de cele care au fost exprimate deja
Mai bine decat sa le spun ce cred celor cu care nu sunt de acord, prefer sa ma abtin
Ascult punctul de vedere al celorlalti cu o minte cat mai deschisa
Tmi las emotiile sa ma afecteze
Ridic tonul pentru a accentua mesajul
. Tind sa i ironizez pe ceilalti cand imi exprim punctul de vedere
. Caut maniere de a negocia si de a gasi un compromis cu ceilalti
. Mi s-a spus ca sunt prea insistent
. Ma asigur ca opinia mea este auzita in orice controversa sau disputa
. Cred ca este necesar sa existe conflicte in intalniri
. Sunt cel mai persistent in intalniri atunci cand trebuie sa Tmi exprim punctul de vedere
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Scorare: adunati scorul total al intrebarilor 1, 2, 4,6, 8,9, 10, 12, 13, 14, 15
scadeti suma scorurilor de la intrebarile 3,5, 7, 11

https://www.dalecarnegie.com/en/resources/internal-conflict-resolution-guidebook



Tn functie de reactia emotionald pe care o au oamenii in mod obisnuit, in unele situatii conflictuale,
Dale Breckenridge Carnegie, a identificat 3 profile de reactie la conflict :

PASIV (1-4 puncte) ASERTIV (5-10 puncte) AGRESIV (peste 11 puncte)

Tendinta de a permite
oamenilor dificili sa
treaca peste opinia
sau ideile lor, fara sa
opuna rezistenta.
Este nevoie sa invete
sa isi sustina ideile
intr-o maniera
diplomatica si cu tact.

Tendinta de a continua
sa asculte si alte
puncte de vedere,
chiar daca sunt expuse
de oameni dificili.
Mentinerea acestei
deschideri si
adaptarea opiniilor si
ideilor la cei cu care
aveti de-a face .

https://www.dalecarnegie.com/en/resources/internal-conflict-resolution-guidebook

Tendinta de a fi
combativ, astfel
incat oamenii pot
ajunge sa evite
interactiunea .

Este nevoie sa
invete sa 1si sustina
ideile Intr-o maniera
mai potrivita si
eficace.



CONFLICT ESCALATION

A

Polarization

Etapele escaladarii conflictului:

A
1. Dezacordul, diferenta de opinii, interese diferite

i 2. Personificarea, culpabilizarea celuilalt
Open Hostility
m The end justifie 3. Extinderea problemei, trecutul devine prezent

Enemy images 4. Abandonarea dialogului cu celalalt
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Diak;gue e doned 5. Proiectarea imaginii de dusman pe celalalt

i, 6. Ostilitatea activa- ton ridicat, postura amenintatoare

roblem expands

“This is not the first time,
do you remember when...”

7. Polarizarea, renuntarea la rezolutie

Personification

“It’s your fault”
A

Disagreement

"We see things differently”

The Danish Centre for Conflict Resolution

https://www.annalindhfoundation.org/members/danish-center-conflict-resolution



Reguli simple pentru managementul conflictelor (gestionarea conflictelor)

e Regula 1: Trateaza intotdeauna oamenii cu egalitate si respect.
v Indiferent de rangul lor, de abilitdtile academice percepute, sex, rasa sau orientare sexuala.

* Regula 2: Luati in considerare si respectati cu seriozitate punctele de vedere ale altora.
v’ Este posibil sa nu fiti intotdeauna de acord cu parerile celuilalt
v Nu dispretuiti ideile sau valorile lor si luati in considerare orice aspecte culturale care ar trebui luate in
considerare.
v" Amintiti-va ca motivul principal pentru a interactiona cu colegul dvs. a fost atingerea unui obiectiv comun.

* Regula 3: Daca nu esti de acord cu cineva, spune si explica de ce.
v' Tn timpul unei discutii, s-ar putea sa descoperiti ¢ nu sunteti de acord rimaneti calm si profesionist; nu I3sati
furia sau resentimentele sa se acumuleze
v’ Este important sa abordati punctele dezacordului pe masurd ce apar.
v’ Fiti direct cu privire la ceea ce va preocupa sau la ce obiectii existd. Oferiti motive pentru punctul dvs. de
vedere - spuneti faptele, nu opiniile dvs.
v Pentru a fi constructiv, este importanta propunerea unei solutii pentru acel dezacord.

* Regula 4:Cere-ti scuze cand faci ceva gresit.
v" Nu este nimic gresit in a oferi scuze sincere.
v Indiferent dacé doriti sa continuati sa lucrati cu persoana pe care ati gresit-o sau nu, cel mai bine este s
recunoasteti ca ati gresit.

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6338354/



Reguli simple pentru managementul conflictelor (gestionarea conflictelor)

* Regula 5: Angajati-va intr-un dialog onest, fara confruntare.

Daca un dezacord s-a transformat intr-un conflict, distanteaza-te de emotiile tale.
Prezentati-va pozitia clar si ascultati cu atentie raspunsul.

Cereti lamuriri daca nu intelegeti ce vi se spune.

Nu lasati emotiile sa intre Tn discutie; evita sa ridici vocea.

Nu-i da celuilalt permisiunea sa te agreseze
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* Regula 6: Sa stii cand merita sa lupti pentru punctul tau de vedere.
v Daca va aflati intr-o cearta care nu se indreapta catre o rezolutie, plecati.
v’ Este de dorit ca tu si cealaltd persoana, pur si simplu sa fiti de acord sa nu fiti de acord si
sa treceti la alte probleme, pastrand totusi respectul reciproc.

* Regula 7: Sa stii la cine sa apelezi daca ai nevoie de un sfat impartial.

v Daca te trezesti confruntat cu o persoana care foloseste un limbaj nepotrivit sau care te
face sa te simti amenintat, nu raspunde la fel.

v" In cazul unui conflict de acest fel, de tip hartuitor puteti apela la legislatie, la
regulamentul de ordine interioara a organizatiei sau puteti avea un mentor impartial sau
un coleg, |la care va puteti adresa pentru sfaturi, iar daca este disponibil un profesionist
calificat in rezolvarea conflictelor, acesta este de preferat.

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6338354/



Perfectioneaza-ti abilitatile de gestionare a conflictelor prin tehnica comunicarii non-violente

Patru componente ale CNV

COMUNICAREA
1. Observatia. Avem tendinta natural sa remarcam

N 0 N V I 0 L E N T A ce este in neregula, nu ceea ce este in regula

MARSHALL B. ROSENBERG 2. Sentimentele. S& oferim celuilalt empatie in loc de
interpretare.

UN 3. Nevoile. Nevoia noastra de baza este ca celalalt sa
LIMBAJ auda cu adevarat ce ne doare.

4. Cererea. In spatele mesajelor ostile sau agresive,
sunt doar oameni care ne cer sa le satisfacem nevoile.







Imaginati-va pentru o clipa, cum ar fi daca atiincerca sa renuntati la nevoia de a avea dreptate, rezolvand tensiunile si
acuzatiile interpersonale cu compasiune!

Rezolvarea conflictului necesitd atentie intentionata.

Primul pas este sa recunoasti ceea ce gandesti, ce iti trece de fapt prin minte si s@ comunici in mod autentic ceea ce apare in
interiorul tau.

A te deschide inseamnd a face loc pentru sentimente dificile. inseamna s& fii amabil cu tine si cu ceilalti, cu intentia clard de a
preveni suferinta suplimentara.

Desi nu ne putem Tmpiedica uneori sa traim frica, anxietate, furie si tristete, putem fi atenti la modul in care comunicam
adevarul si gasim solutii. Putem vorbi cu grija si ingrijorare. Putem sa imbratisam sentimentul de ,,a gresi” si sa ne vedem ca
niste oameni care invata pe tot parcursul vietii, iar astfel sa putem practica iertarea.

Data viitoare cand te confrunti cu un conflict, intreaba-te daca esti dispus sa ramai suficient de deschis la minte si de curios,
astfel incat sa poti rezolva conflictul de indata ce il ai si sa nu il lasi sa escaladeze.
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