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Dimensiunile conflictului(...)

 Dimensiunea cognitivă ce presupune perceperea 
conflictului, interpretarea situaţiilor conflictuale (procesarea 
informaţiilor despre conflict). Aici sunt integrate:
◼ Stilurile cognitive ale participanţilor
◼ Stilurile apreciative
◼ Stilurile de abordare
◼ Stilurile de rezolvare a conflictelor.

 Dimensiunea afectivă – orice problemă, situaţie conflictuală 
antrenează dispoziţii şi stări afective generatoare de tensiune, 
această dimensiune include şi dimensiunea valorică –
valoarea de stimulare antrenată de conflict pentru persoanele 
angajate.

 Dimensiunea voliţională – tendinţa în antrenarea în 
escaladarea şi/sau rezolvarea conflictului.

 Dimensiunea acţională – satisfacerea trebuinţelor ce au 
determinat conflictul.

 Dimensiunea de impact şi efecte – consecinţele 
conflictelor de durată, trecătoare, produc schimbarea, produc 
distrugerea etc.



5 forţe care contribuie la rezolvarea 
sau amplificarea conflictului:

1.Comunicarea. Erorile de comunicare (percepţii greşite) sau 
lipsa comunicării (lipsa ascultării active, informaţia prost 
decodificată, limbajul trupului şi paraverbal)  pot duce la 
apariţia unui conflict şi escaladarea lui.

2. Valorile. Când sunt atacate valorile, oamenii se simt ei înşişi 
ameninţaţi.

3. Contextul (mediul, structura) desfăşurăriiacţiunii, 
distribuirea resurselor, accesul la informaţii, condiţii politice, 
norme în vigoare, distanţa dintre părţile aflate în conflict.

4. Emoţiile – tensiunea şi energia ce dau viaţă şi susţin 
conflictul. Ele sunt influenţate atât de contextul propriu-zis 
al acţiuni cât şi de experienţe anterioare ale unor astfel de 
interacţiuni.

5. Istoria părţilor aflate în conflict (trecutul lor), al 
contextelor în care au avut şi au loc interacţiunile – istoria 
conflictului în sine.



Functiile conflictului
 funcţiile pozitive sau negative : de a preveni 

stagnarea; de a stimula interesul şi curiozitatea; de a 
genera schimbări la nivelul persoanei şi grupului; de a 
da frâu liber anumitor capacităţi; de a oferi prilejul 
unor trăiri intense, de a provoca gândirea şi de a o 
face să performeze continuu în elaborarea soluţiilor 
(Mariana Caluschi)

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

◼ poate stimula apariţia de idei noi;

◼ poate conduce la îmbunătăţirea lucrului în echipă;

◼ furnizează cadrul pentru anumite discuţii, dezbateri;

◼ poate reprezenta o modalitate de exprimare a 
sentimentelor reprimate;

◼ stimulează oamenii în gândire şi acţiune;

◼ deschide căi de schimbare şi incită la implicare activă



Motivaţia principală a intrării în 
conflict
 o reprezintă faptul că au nevoi care pot fi satisfăcute doar prin 

procesul conflictual sau de faptul că le consideră că propriile 
trebuinţe sunt incompatibile cu ale celuilalt. Toate aceste 
trebuinţe sunt cuprinse într-un ansamblu de 5 forţe:

 1. O primă forţă, comunicarea. Erorile de comunicare 
(percepţii greşite) sau lipsa comunicării (lipsa ascultării active, 
informaţia prost decodificată, limbajul trupului şi paraverbal)  
pot duce la apariţia unui conflict şi escaladarea lui.

 2. Valorile. Când sunt atacate valorile oamenii se simt ei înşişi 
ameninţaţi.

 3. Contextul (mediul, structura) desfăşurării acţiunii, 
distribuirea resurselor, accesul la informaţii, condiţii politice, 
norme în vigoare, distanţa dintre părţile aflate în conflict.

 4. Emoţiile – tensiunea şi energia ce dau viaţă şi susţin 
conflictul. Ele sunt influenţate atât de contextul propriu-zis al 
acţiuni cât şi de experienţe anterioare ale unor astfel de 
interacţiuni.

 5. Istoria părţilor aflate în conflict (trecutul lor), al contextelor 
în care au avut şi au loc interacţiunile – istoria conflictului în 
sine.



Model.1 Harta conflictului 
(Helena Cornelius şi Shoshana Faire )

Surprinde astfel interacţiunea unor fapte şi aspecte ce ar 
putea rămâne neobservate. Paşii urmaţi în elaborarea 
hărţii conflictului sunt:

 PAS I  - Care este problema? Formulaţi problema 
în termeni largi. Concentraţi-vă asupra naturii 
subiectului sau problemei care ar trebui reprezentată 
într-o hartă. Păstraţi un caracter deschis definirii 
conflictului.

 PAS II - Cine este implicat în conflict? Hotărâţi 
care sunt persoanele implicate în conflict. Se poate 
înscrie pe o listă fiecare individ sau echipe întregi, 
secţii, grupuri sau organizaţii. Dacă persoanele 
implicate au nevoi asemănătoare în ceea ce priveşte 
natura conflictului, ele pot fi grupate laolaltă.



Model.1 Harta conflictului 
(Helena Cornelius şi Shoshana Faire )- continuare

 PAS III - Ce vor cei aflaţi în conflict? Pentru fiecare 
parte majoră implicată, listaţi nevoile şi temerile 
importante, care au semnificaţie pentru problema aflată 
în discuţie. Delimitaţi nevoile şi temerile celor implicaţi în 
conflict.

◼ Trebuinţele, dorinţele, valorile, interesele 
sau lucrurile la care ţine subiectul. Este 
necesar să se determine cu multă atenţie 
aceste nevoi deoarece ele constituie 
puternice forţe motivaţionale de antrenare 
în conflict.

◼ Temeri, preocupări, anxietăţi, griji. Aceste 
temeri trebuie menţionate pe hartă. 

◼ Asteptari



Strategii de rezolvare a conflictelor 
Strategia victorie-victorie

 Strategia este „arta" celui care conduce o 
luptă într-o anumită direcţie, conform unui 
principiu unitar (P.P. Neveanu, 1978, p. 
685).

 Etapele strategiei victorie – victorie (Helena 
Cornelius şi Shoshana Faire, 1996, pp. 30-
34):
◼ PAS I: Delimitarea trebuinţelor persoanelor în 

conflict şi stabilirea diferenţelor dintre ele.
◼ PAS II: Delimitarea punctelor de corespondenţă 

între diferenţe.
◼ PAS III Schiţarea unor noi opţiuni prin care 

fiecare să obţină cât mai mult din ceea ce 
necesită.

◼ PAS IV: Lucrul împreună pentru a demonstra că 
sunt parteneri şi nu adversari.



Medierea
Reguli de bază cuprinse în memoratorul pentru mediere 

(Helena Cornelius si Shoshana Faire, 1996) :

 Ca mediator fiecare persoană va trebuie să se prezinte 
şi să explice rolul pe care şi l-a asumat;

 Obiectivul este rezolvarea unei probleme;
 Evitarea învinovăţirii şi a dezvinovăţirii proprii;
 Relatarea adevărului;
 Ascultarea fiecăruia;
 Parafrazarea;
 Exprimarea sentimentelor şi a dorinţelor în vederea 

încheierii acordului;
 Mediatorii ajută ambele părţi să stabilească o înţelegere 

corectă;
 Inţelegerea poate fi consemnată în scris şi semnată de 

fiecare. 



Etape ale procesului de mediere

 1. Începutul - aranjarea locurilor (a nu se sta faţă în faţă), 
înregistrarea discuţiilor şi programarea pe ore. Precizarea 
drepturilor fiecăruia. Sublinierea necesităţii implicării 
enunţurilor „EU", a focalizării şi participării egale.

 2. Desfăşurarea - folosirea reprezentării grafice a 
conflictului (harta conflictului, genograma), rezumarea 
punctelor cheie fiind foarte utilă. Definirea terenului comun. 
Sugestiile trebuie făcute sub formă de opţiuni nu de directive. 
Acceptarea tăcerii şi a pauzelor. Menţinerea orientării spre 
viitor, a unei atitudini pozitive şi a acţiunii. Folosirea 
întrebărilor pentru a restructura conceptele generatoare de 
conflicte.

 3. Încheierea - stabilirea câtorva acorduri şi consemnarea 
lor în scris. Stimularea participanţilor pentru a acorda timp 
trecerii în revistă a progreselor.

 Privită prin prisma acestor etape, medierea are ca obiectiv 
transformarea rivalilor in parteneri care vor rezolva împreună 
problemele, căzând de acord asupra soluţiilor, trăind 
sentimentul că şi-au rezolvat singuri dezacordurile, fără 
resentimente şi nemulţumiri.



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

2. Stabilirea unei atmosfere si atitudini 
cooperante de rezolvare a problemelor

3. Implicarea fiecaruia intr-un proces de 
rezolvare creativa de grup si adoptarea in 
grup a deciziilor

4. 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 creativă a problemelor CPS
(Creative Problem Solving)

 Grupul CPS are 12 principii de bază, respectate 
în rezolvarea creatoare a problemelor:

Delimitarea elementelor din dezordinea 
aparenta, 

 Identificarea faptului, 
Delimitarea problemei, 
Generarea ideilor pentru implementare 
Găsirea soluţiei, 
Delimitarea planului specific

 Pentru fiecare etapă exista o fază divergentă şi 
una convergentă.



Reguli pentru fazele divergente ale procesului 
de rezolvare creativă

 a) înlătură critica;

 b) caută cât mai multe idei;

 c) acceptă toate ideile;

 d) măreşte-ti (susţine-ţi) singur 
efortul în timpul procesului de căutare 
a soluţiilor;

 e) lasă timp ideilor să "dospească" (să 
stea la incubat);

 f) combină ideile în cât mai multe 
forme posibile



Reguli pentru fazele convergente

 a) deliberează şi dezvoltă utilizând 
logica;

 b) fii explicit-prezintă lucrurile în mod 
deschis pentru ca oricine să le 
înţeleagă sau să le evalueze;

 c) ocoleşte închiderea prematură;
 d) asumă-ti riscul în sarcinile dificile;
 e) dezvoltă un raţionament afirmativ, 

pozitiv;
 f) ai în vedere tot timpul obiectivele 

urmărite.



Tehnicile de rezolvare creatoare 
a problemelor

Van Gundy (1990) clasifică metodele şi tehnicile de 
creativitate în patru categorii:

 1. Metode şi tehnici pentru generarea ideilor 
(Brainstorming, 6-3-5, Philips 6-6, Sinectica), etc..

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

 3. Metode şi tehnici pentru evaluarea şi selectarea 
ideilor (confruntarea selectivă, bătălia metaforelor 
etc);

 4. Metode şi tehnici pentru implementarea ideilor, 
soluţiilor.



Normele brainstormingului

 Acceptaţi, nu criticaţi ideile altora (critica ideilor, 
opiniilor care se exprimă în grup este interzisă!);

 Practicati ascultarea activă;

 Daţi frâu liber imaginaţiei;

 Metafora este binevenită;

 Aici şi acum începe schimbarea;

 Bun venit gândului pozitiv;

 Eşecul este o provocare la creativitate şi schimbare;

 Preluaţi ideile altora şi le dezvoltaţi;

 Emiteţi un număr cât mai mare de idei;

 Opriţi autocenzura gândurilor şi ideilor. 



Formularea şi reformularea 
problemelor

Principiul de bază al tehnicilor de reformulare este acela al 
dezvoltării unui grad de îndepărtare faţă de afirmaţia 
problemei originale. Prin îndepărtarea de percepţia 
iniţială a problemei cel care rezolvă problema este forţat 
să utilizeze gândirea divergentă care îl duce la soluţii 
unice ale problemei. 

Arthur Van Gundy indică metode de redefinire.
 O primă metodă este examinarea graniţelor.

Reformularea problemelor implică anumite ipoteze în 
ceea ce priveşte graniţele problemei. Limitele determină 
cum este organizată informaţia, cum este prelucrată şi 
eventual cum se rezolvă problema în sine. 

 Obiectivul principal al metodei este de a restructura 
ipotezele problemei astfel încât să se obţină noi 
modalităţi de abordare a acesteia.



Formularea şi reformularea 
problemelor - continuare

Principalii paşi în utilizarea examinării graniţelor:
 a) Stabiliţi şi scrieţi formularea iniţială aproblemei.
 b) Subliniaţi cuvintele-cheie şi expresiile şi examinaţi alte 

ipoteze ascunse.
 c) Fără a aprecia validitatea acestor ipoteze, identificaţi 

orice implicaţie importantă pe care o sugerează.
 d) Notaţi orice noi definiţii ale problemei sugerate de 

implicaţii.
Principalele avantaje ale examinării graniţelor sunt 
reprezentate de potenţialul lor pentru:

 producerea unor definiţii mai incitante ale problemei;
 clarificarea limitelor neclare ale problemei;
 demonstrarea importanţei formulării unor definiţii 

flexibile ale problemei.



Tehnica celor cinci W şi  H

- Este o metodă de redefinire  foarte larg utilizată. Este 
o variaţie a  întrebărilor: cine?, ce?, unde?, când?, de ce? şi 
cum?

- Principalii paşi ai metodei sunt:
 1) Exprimaţi problema utilizănd această formulă: ”În 

ce mod se poate rezolva…?”.
 2) Scrieţi separat liste cu Cine? Ce? Unde? Cînd? De 

ce? Cum?, - întrebări relevante pentru problema 
generală.

 3) Examinaţi răspunsurile la fiecare întrebare şi 
utilizaţi-le ca stimuli pentru generarea unor 
reformulări ale problemei.

 4) Notaţi orice reformulări sugerate.
 5) Selectati o reformulare care exprimă cel mai bine 

problema pe care încercaţi să o rezolvaţi.



Exemplu: Tehnica celor 5 W şi H

 Problema: Angajaţii manifestă motivaţie scăzută faţă de 
activitatea în firmă

 1.Cine?
 Cine sunt angajaţii?
 Cine nu este motivat?
 Cine poate contribui la motivarea angajaţilor?
 Cine poate sponsoriza?
 Cine are puterea de a motiva?
 Cine are motivaţii de actualizare şi realizare?
 2.Ce?
 Ce procese, fenomene au puterea de a motiva?
 Ce motivaţii au angajaţii?
 Ce predomină în motivare, banul, munca, valorile?
 Ce surse noi de motivare se pot descoperi?
 Ce rol are comunicarea în motivarea angajaţilor?
 Ce simptome are slaba motivare?



Continuare:Tehnica celor 5 W şi H
 3.Unde?
 Unde se pot găsi resurse de motivare?
 Unde se pot organiza antrenamente pentru creşterea motivaţiei angajaţilor?
 Unde poate să înveţe managerul cum să crească motivaţia angajaţilor?
 Unde, în ce sector al firmei se constată motivaţia ea mai scăzută pentru 

muncă?
 4.Când?
 Când se pot manipula resursele de motivare?
 Când se poate influenţa creşterea motivaţiei intrinseci?
 Când se manifestă angajaţii puţin motivaţi?
 Când atingem un optim motivaţional la angajaţii firmei?
 5.De ce?
 De ce sunt motivaţi angajaţii?
 De ce este necesară creşterea motivaţiei pentru muncă?
 De ce banul motivează mai puternic tinerii decât trebuinţa de autorealizare?
 De ce trebuie să fie interesat managerul de motivaţia în muncă a angajaţilor?
 6.Cum?
 Cum se poate influenţa creşterea motivaţiei întrinseci?
 Cum se poate creşte ataşamentul oamenilor faţă de firmă?
 Cum mă pot ajuta coleii în creşterea motivaţiei oamenilor faţă de muncă?



Tema

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


