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Dimensiunile conflictului(...)

[0 Dimensiunea cognitiva ce presupune perceperea
conflictuale (procesarea
mformat_;ulor despre conflict). Aici sunt integrate:
M Stilurile cognitive ale participantilor
m Stilurile apreciative
B Stilurile de abordare
B Stilurile de rezolvare a conflictelor.

[0 Dimensiunea afectiva - orice problema, situatie conflictuala
antreneaza dispozitii si stari afective generatoare de tensiune,
aceasta dimensiune include si dimensiunea valorica -
valoarea de stimulare antrenata de conflict pentru persoanele
angajate.

Dimensiunea volitionala - tendinta in antrenarea in
escaladarea si/sau rezolvarea conflictului.

Dimensiunea actionala - satisfacerea trebuintelor ce au
determinat conflictul.

Dimensiunea de impact si efecte - consecintele
conflictelor de durata, trecatoare, produc schimbarea, produc
distrugerea etc.




5 forte care contribuie la rezolvarea
sau amplificarea conflictului:

1.Comunicarea. Frorile de comunicare (perceptii gresite) sau
lipsa comunicarii (lipsa ascultarii active, informatia prost
decodificata, limbajul trupului si paraverbal) pot duce la
aparitia unui conflict si escaladarea lui.

2. Valorile. Cand sunt atacate valorile, oamenii se simt ei insisi
amenintati.
3. Contextul (mediul, structura) desfasurariiactiunii,

distribuirea resurselor accesul la informatii, condn;n politice,
norme in vigoare, dlstanta dintre partile aflate in conflict.

4. Emotiile - tensiunea F=;| energia ce dau viata si sustin
conflictul. Ele sunt influentate atat de contextul propriu-zis
al actiuni cat si de experiente anterioare ale unor astfel de
interactiuni.

5. Istoria partilor aflate in conflict (trecutul lor), al
contextelor in care au avut si au loc interactiunile - istoria
conflictului in sine.




Functiile conflictului

[0 functiile pozitive sau negative : de a preveni

mmmsEgReree g essEsHrulemreres U | Si curiozitatea; dea

genera schimbari la nivelul persoanei si grupului; de a
da frau liber anumitor capacitati; de a oferi prilejul
unor trairi intense, de a provoca gandirea side a o
face sa performeze continuu in elaborarea solutiilor
(Mariana Caluschi)

O James Fleming (1998, p. 44) contura cateva efecte
pozitive ale conflictului dintre care amintim:

B poate stimula aparitia de idei noi;
poate conduce la imbunatatirea lucrului in echipa;
furnizeaza cadrul pentru anumite discutii, dezbateri;

poate reprezenta o modalitate de exprimare a
sentimentelor reprimate;

stimuleaza oamenii in gandire si actiune;
deschide cai de schimbare si incita la implicare activa




Motivatia principala a intrarii in
conflict

procesul contlicCtual Sau de taptul Ca le considera ca propriile
trebuinte sunt incompatibile cu ale celuilalt. Toate aceste
trebuinte sunt cuprinse intr-un ansamblu de 5 forte:

O 1. O prima forta, comunicarea. Erorile de comunicare
(perceptii gresnte) sau lipsa comunicarii (lipsa ascultarii active,
informatia prost decodificata, limbajul trupului gi paraverbal)
pot duce la aparitia unui conflict Si escaladarea lul.

2. Valorile. Cand sunt atacate valorile oamenii se simt ei insisi
amenintati.
3. Contextul (mediul, structura? desfasurarii actiunii,

distribuirea resurselor accesul la informatii, conditii polltlce
norme in vigoare, d|stant;a dintre partile aflate in conflict.

O 4. Emotiile - tensiunea si energia ce dau viata si sustin
conflictul. Ele sunt influentate atat de contextul propriu-zis al
actiuni cat si de experiente anterioare ale unor astfel de
interactiuni.

O 5. Istoria partilor aflate in conflict (trecutul lor), al contextelor
in care au avut si au loc interactiunile — istoria conflictului in
sine.




Model.1 Harta conflictului

(Helena Cornelius si Shoshana Faire )

Surprinde astfel interactiunea unor fapte si aspecte ce ar

O

putea ramane neobservate. Pasii urmati in elaborarea
hartii conflictului sunt:

PAS I - Care este problema? Formulati problema
in termeni largi. Concentrati-va asupra naturii
subiectului sau problemei care ar trebui reprezentata
intr-o harta. Pastrati un caracter deschis definirii
conflictului.

PAS II - Cine este implicat in conflict? Hotarati
care sunt persoanele implicate in conflict. Se poate
inscrie pe o lista fiecare individ sau echipe intregi,
sectii, grupuri sau organizatii. Daca persoanele
implicate au nevoi asemanatoare in ceea ce priveste
natura conflictului, ele pot fi grupate laolalta.




Model.1 Harta conflictului

(Helena Cornelius si Shoshana Faire )- continuare

[0 PAS III - Ce vor cei aflati in conflict? Pentru fiecare
parte majora implicata, listati nevoile si temerile
importante, care au semnificatie pentru problema aflata
in discutie. Delimitati nevoile si temerile celor implicati in
conflict.

B Trebuintele, dorintele, valorile, interesele
sau lucrurile la care tine subiectul. Este
necesar sa se determine cu multa atentie
aceste nevoi deoarece ele constituie
puternice forte motivationale de antrenare
in conflict.

B Temeri, preocupari, anxietati, griji. Aceste
temeri trebuie mentionate pe harta.

B Asteptari




Strategii de rezolvare a conflictelor
Strategia victorie-victorie

Strategia este ,arta” celui care conduce o
lupta intr-o anumita directie, conform unui
epsgn)aplu unitar (P.P. Neveanu 1978, p.

5

Etapele strategiei victorie — victorie (Helena
gg)rnellus si Shoshana Faire, 1996, pp. 30-

B PAS I: Delimitarea trebuintelor persoanelor in
conflict si stabilirea diferentelor dintre ele.

B PAS II: Delimitarea punctelor de corespondenta
intre diferente.

B PAS III Schitarea unor noi optiuni prin care
fiecare sa obtina cat mai mult din ceea ce
necesita.

B PAS IV: Lucrul impreuna pentru a demonstra ca
sunt parteneri si nu adversari.



Medierea

Reguli de baza cuprinse in memoratorul pentru mediere

11} D11 CEN A CEH N1

(Helena Cornelius si Shoshana Faire, 1996) :

Ca mediator fiecare persoana va trebuie sa se prezinte
si sa explice rolul pe care si I-a asumat;

Obiectivul este rezolvarea unei probleme;
Evitarea invinovatirii si a dezvinovatirii proprii;
Relatarea adevarului;

Ascultarea fiecaruia;

Parafrazarea;

Exprimarea sentlmentelor si a dorintelor in vederea
incheierii acordului;

Mediatorii ajuta ambele parti sa stabileasca o intelegere
corecta;

Inl;elegerea poate fi consemnata in scris si semnata de
fiecare.




Etape ale procesului de mediere

Fa J N \J

ncep - araniarea lo Hor (a n o sta fata In fatas
redistrarea diSCUtilior st programarea pe ore. Precizarea
drepturilor fiecaruia. Sublinierea necesitatii implicarii
enunturilor ,EU", a focalizarii si participarii egale.

2. Desfasurarea - folosirea reprezentarii grafice a
conflictului (harta conflictului, genograma), rezumarea
punctelor cheie fiind foarte util3. Definirea terenului comun.
Sugestiile trebuie facute sub forma de optiuni nu de directive.
Acceptarea tacerii si a pauzelor. Mentinerea orientarii spre
viitor, a unei atitudini pozitive si a actiunii. Folosirea
|ntr$|batrllor pentru a restructura conceptele generatoare de
conflicte

3. Inchelerea - stabilirea catorva acorduri si consemnarea
lor in scris. Stimularea participantilor pentru a acorda timp
trecerii In revista a progreselor.

Privita prin prisma acestor etape, medierea are ca obiectiv
transformarea rivalilor in parteneri care vor rezolva impreuna
problemele, cazand de acord asupra solutiilor, traind
sentimentul c3 si-au rezolvat singuri dezacordurile, fara
resentimente si nemultumiri.




Abilitati necesare pentru solutionarea eficienta a
conflictelor ( M. Deutsch)

1.

Stabilirea unei relatii eficiente de lucru
astfel incat fiecare participant sa aiba
incredere in terta persoana

. Stabilirea unei atmosfere si atitudini

cooperante de rezolvare a problemelor

. Implicarea fiecaruia intr-un proces de

rezolvare creativa de grup si adoptarea in
grup a deciziilor

. Sa cunoasca motivele care au generat

conflictul (de a privi conflictul dintr-o
perspectiva exterioara).




Tehnici utile:

Ascultarea activa,

Intrarea in “pielea” celuilalt,
Distinctia intre necesitati si pozitii,
Controlul maniei,

Folosirea mesajelor “eu’,

Reformularea motivelor conflictului
pentru a gasi puncte comune.




Grupul de rezolvare creativa a problemelor CPS
(Creative Problem Solving)

0 Grupu| CPS are 12 principii de bazd, respectate

in rezolvarea creatoare a problemelor

Delimitarea elementelor din dezordinea
aparenta,

Identificarea faptului,

Delimitarea problemei,

Generarea ideilor pentru implementare
Gasirea solutiei,

Delimitarea planului specific

Pentru fiecare etapa exista o faza divergenta si
una convergenta.




Reguli pentru fazele divergente ale procesului
de rezolvare creativa

a) inlatura critica;

b) cauta cat mai multe idei;

c) accepta toate ideile;

d) mareste-ti (sustine-ti) singur
efortul in timpul procesului de cautare
a solutiilor;

e) lasa timp ideilor sa "dospeasca" (sa
stea la incubat);

f) combina ideile in cat mai multe
forme posibile




Reguli pentru fazele convergente

a) delibereaza si dezvolta utilizand
logica;

g) fii explicit-prezinta lucrurile in mod
eschis pentru ca oricine sa le
inteleaga sau sa le evalueze;

c) ocoleste inchiderea prematura;
d) asuma-ti riscul in sarcinile dificile;

e) dezvolta un rationament afirmativ,
poz:tlv,

f) ai in vedere tot timpul obiectivele
urmarite.




Tehnicile de rezolvare creatoare
a problemelor

Van Gundy (1990) clasifica metodele si tehnicile de
creativitate in patru categorii:

[0 1. Metode si tehnici pentru generarea ideilor
(Brainstorming, 6-3-5, Philips 6-6, Sinectica), etc..

0 2. Metode si tehnici pentru redefinirea si analiza
problemelor ( tehnica DE-CE; cei 5 W si H);

0 3. Metode si tehnici pentru evaluarea si selectarea
ideilor (confruntarea selectiva, batalia metaforelor
etc);

O 4. Metode si tehnici pentru implementarea ideilor,
solutiilor.




Normele brainstormingului

oo o o o 0 o 0 o o 0 o AN

Acceptati, nu criticati ideile altora (critica ideilor,
opiniilor care se exprima in grup este interzisa!);
Practicati ascultarea activa;

Dati frau liber imaginatiei;

Metafora este binevenita;

Aici si acum incepe schimbarea;

Bun venit gandului pozitiv;

Esecul este o provocare la creativitate si schimbare;
Preluati ideile altora si le dezvoltati;

Emiteti un numar cat mai mare de idei;

Opriti autocenzura gandurilor si ideilor.




Formularea si reformularea
problemelor

Principiul de baza al tehnicilor de reformulare este acela al
dezvoltarii unui grad de indepartare fata de afirmatia
problemei orlgglnale Prin indepartarea de perceptia
Initiala a problemei cel care rezolva problema este fortat

sa utilizeze gandirea divergenta care il duce la solutii
unice ale problemei.

Arthur Van Gundy indica metode de redefinire.

O Ofprlma metoda este examinarea granitelor.
ormularea problemelor implica anumite ipoteze in
ceea ce priveste granitele problemei. Limitele determina
cum este organizata informatia, cum este prelucrata si
eventual cum se rezolva problema In sine.

[0 Obiectivul principal al metodei este de a restructura
ipotezele problemei astfel incat sa se obtina noi
modalitati de abordare a acesteia.




Formularea si reformularea
problemelor - continuare

AN EA o EAEH o
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Principalii pasi in utilizarea examinarii granitelor:
a) Stabiliti si scrieti formularea initiala aproblemei.
b) Subliniati cuvintele-cheie si expresiile si examinati alte
ipoteze ascunse.

c) Fara a aprecia validitatea acestor ipoteze, identificati
orice implicatie importanta pe care o sugereaza.

d) Notati orice noi definitii ale problemei sugerate de
implicatii.

Principalele avantaje ale examinarii granitelor sunt
reprezentate de potentialul lor pentru:

producerea unor definitii mai incitante ale problemei;
clarificarea limitelor neclare ale problemei;

demonstrarea importantei formularii unor definitii
flexibile ale problemei.




Tehnica celor cinci W si H

O O

- Este o0 metoda de redefinire foarte larg utilizata. Este
o variatie a intrebarilor: cine?, ce?, unde?, cand?, de ce? si
cum?

- Principalii pasi ai metodei sunt:

1) Exprimati problema utilizand aceasta formula: "Tn
ce mod se poate rezolva...?".

2) Scrieti separat liste cu Cine? Ce? Unde? Cind? De
ce? Cum?, - intrebari relevante pentru problema
generala.

3) Examinati raspunsurile la fiecare intrebare si
utilizati-le ca stimuli pentru generarea unor
reformulari ale problemei.

4) Notati orice reformulari sugerate.

5) Selectati o reformulare care exprima cel mai bine
problema pe care incercati sa o rezolvati.




Exemplu: Tehnica celor 5 W si H

OO0O00O00O00O00O00O0000O0O0O0O 0O

Problema: Angajatii manifesta motivatie scazuta fata de
activitatea in firma

1.Cine?

Cine sunt angajatii?

Cine nu este motivat?

Cine poate contribui la motivarea angajatilor?
Cine poate sponsoriza?

Cine are puterea de a motiva?

Cine are motivatii de actualizare si realizare?
2.Ce?

Ce procese, fenomene au puterea de a motiva?
Ce motivatii au angajatii?

Ce predomina in motivare, banul, munca, valorile?
Ce surse noi de motivare se pot descoperi?

Ce rol are comunicarea in motivarea angajatilor?
Ce simptome are slaba motivare?




Continuare:Tehnica celor 5 W si H

O
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3.Unde?

Unde se pot organiza antrenamente pentru cresterea motivatiei angajatilor?
Unde poate sa invete managerul cum sa creasca motivatia angajatilor?

Unde,_in ce sector al firmei se constata motivatia ea mai scazuta pentru
munca?

4.Cand?

Cand se pot manipula resursele de motivare?

Cand se poate influenta cresterea motivatiei intrinseci?

Cand se manifesta angajatii putin motivati?

Cand atingem un optim motivational la angajatii firmei?

5.De ce?

De ce sunt motivati angajatii?

De ce este necesara cresterea motivatiei pentru munca?

De ce banul motiveaza mai puternic tinerii decat trebuinta de autorealizare?
De ce trebuie sa fie interesat managerul de motivatia in munca a angajatilor?
6.Cum?

Cum se poate influenta cresterea motivatiei intrinseci?

Cum se poate creste atasamentul oamenilor fata de firma?

Cum ma pot ajuta coleii in cresterea motivatiei oamenilor fata de munca?




Tema

Descrieti un conflict: precizati
dimensiunile si functiile conflictului,
prezentati harta conflictului.




