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Rezumat: Articolul reflectă conotații teoretico-metodolo-
gice privind valorificarea competenței de comunicare pentru 
rezolvarea conflictelor, inclusiv educaționale. Comunicarea 
este un proces cu care ne confruntăm în fiecare zi, dar conflictul 
este şi el un „ingredient” cotidian al experienţei noastre de 
viaţă. În general, unii oameni par să ştie doar să provoace 
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conflicte, alţii le şi rezolvă. Se cuvine însă să observăm că, atunci când conflictul devine foarte intens, acesta arde precum un 
foc toate bunele intenţii ale partenerilor în comunicare. Similar, în conflict se intră cu uşurinţă, dar căile de ieşire sunt mai 
dificil de găsit.

Cuvinte-cheie: comunicare, conflict, strategii de rezolvare a conflictelor, managementul conflictului, activități praxiologice.

Abstract: The article reflects theoretical-methodological connotations regarding the utilization of communication skills 
for conflict resolution. Communication is a process we face every day, but conflict is also a daily „ingredient” of our life 
experience. In general, some people seem to only know how to cause conflicts, others solve them. However, we should note 
that, when the conflict becomes very intense (what is called the escalation of the conflict), it burns like a fire all the good 
intentions of the communication partners. Similarly, conflict is easily entered, but exit is much more difficult.

Keywords: communication, conflict, conflict resolution strategies, conflict management, praxeological activities.

INTRODUCERE
Dintotdeauna comunicarea a reprezentat o trăsătură definitorie a fiinţei umane, un element esenţial al existenţei 

noastre, care evoluează în paralel cu dezvoltarea speciei 
umane. Orice fiinţă simte nevoia de a stabili relaţii cu alte-
ritatea, de a se face înţeleasă şi de a-i înţelege pe ceilalţi, 
în virtutea faptului că, printr-un dat natural, omul este o 
fiinţă socială. Astfel, în ultimele decenii s-a înregistrat 
un interes crescând pentru comunicare, pentru studierea 
rolului său în viaţa umană [1, p. 385]. 

Din perspectiva educaţiei, comunicarea constituie 
pilonul proceselor informative, de transmitere şi asi-
milare a cunoştinţelor, dar și a proceselor formative de 
valorificare a acestora, de interinfluenţare reciprocă, 
derulate în contexte formale, nonformale şi informale, 
între parteneri cu statusuri determinate. Procesul de 
învăţământ se realizează prin comunicare, cu ajutorul 
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comunicării şi pentru comunicare, vorbind, în acest 
caz, de comunicare didactică. Aceasta reprezintă un 
caz particular al comunicării general-umane, deţinând 
o serie de particularităţi specifice [Ibidem].

Fiecare dintre noi comunică, fiind impulsionați de o 
varietate de nevoi şi scopuri: nevoi personale, scopuri 
sociale, necesităţi economice şi de expresie artistică. Or, 
educația constă în comunicare – nu numai a aspectelor 
concrete, ci şi a gândurilor, ideilor şi propunerilor ce vor 
constitui teme de discuţii şi dezbateri. Un profesor bun, 
ce poate comunica în mod eficient date, idei şi teorii va 
avea elevi foarte bine pregătiţi [3, p. 13]. 

Dinamica intensiunii şi extensiunii conceptului 
de comunicare a sugerat, în ultimii ani, noi arii de 
valorificare în diferitele segmente ale cunoaşterii şi 
ale vieţii sociale: psihologia comunicării, interco-
municarea, comunicarea interumană şi formele ei, 
tehnici de comunicare, comportamente comunicaţio-
nale, competenţe comunicaţionale, conduite verbale, 
comunicarea eficientă, societate comunicaţională, 
comunicare interculturală, pedagogia comunicării, 
comunicare educaţională, comunicare didactică. Prin 
urmare, comunicarea constituie liantul interacţiunilor 
sociale şi, totodată, un instrument-cheie ai activităţii 
manageriale desfăşurată atât la nivelul organizaţiei 
şcolare, cât şi la nivelul clasei/grupei. Aşadar, compe-
tenţa de comunicare a membrilor organizaţiei şcolare 
reprezintă o premisă a implicării cu succes în procesele 
educaţionale şi manageriale [1, p. 385]. 

Abilitatea de a comunica presupune şi abilitatea de 
a rezolva conflictele iscate. Conflictul desemnează un 
proces care apare între două sau mai multe persoane 
(grupuri, organizaţii, state) atunci când acestea au 
puncte de vedere, scopuri, nevoi şi valori diferite şi se 
luptă pentru resurse limitate, care ar putea fi folosite 
pentru a rezolva problemele cotidiene. Conflictul nu 
presupune în mod obligatoriu aspecte negative (de ex., 
ceartă, tensiune), acesta trebuie acceptat ca o parte 
firească a procesului de comunicare [12]. Or, problema 
constă nu în eliminarea conflictelor, ci cum să avem 
controverse vii în loc de confruntări mortale, cum să 
creăm conflicte constructive şi să le evităm pe cele 
distructive [6, p. 78]. 

Conflictul este considerat chiar dezirabil, în anu-
mite limite, pentru buna funcţionare a organizaţiei. Se 
observă un „grad optim de conflict” situat în punctul 
în care beneficiile obţinute din potenţialul inovativ al 
conflictului sunt maxime, iar pierderile de eficacitate 
(inerente situaţiei conflictuale) sunt minime. În aces 
caz, impactul conflictului este, în mare parte, depen-
dent de abilitatea managerului în gestionarea acestuia 
[4, p. 359]. 

Conflictele interpersonale presupun existenţa a două 
sau mai multe persoane aflate în dispută. Ele provoacă 

aproape inevitabil conflicte intrapersonale, prin rezo-
nanţele emoţionale pe care le trezesc în fiecare individ 
implicat şi prin declanşarea ruminaţiilor interioare legate 
de conflict. De exemplu, conflictul de la locul de muncă 
dintre un angajat şi manager (conflict interpersonal) 
poate provoca şi un conflict personal referitor la carieră 
şi opţiuni viitoare (ce decizie se impune, care vor fi con-
secinţele etc.). Pe de altă parte, conflictul intrapersonal, 
întrucât este adesea privat şi ascuns, poate declanşa 
sau amplifica conflictul interpersonal, în special dacă 
individul interpretează eronat comportarea, motivele 
sau nevoile altora, gândește iraţional sau îşi bazează 
judecata pe sentimente contradictorii [15, p. 78].

Rezolvarea conflictului generează restructurări la 
nivelul cognitiv, psihic şi atitudinal, restabilirea căilor 
de comunicare, reformularea normele de reciprocitate 
pozitivă. Se preiau noi forme de colaborare, se solicită 
bunăvoinţa părţii adverse şi chiar se apelează la o terţă 
parte în calitate de mediator, moderator, facilitator, 
diplomat, sfătuitor, expert etc., făcându-se loc unor ati-
tudini adecvate situaţiei sociale schimbate. Prin aceasta, 
conflictul îşi relevă valenţele pozitive, demonstrând 
că reprezintă o modalitate prin care se poate ajunge la 
schimbare, înnoire şi adaptare socială [18, p. 383]. 

În accepția specialiştilor, în controlul conflictului 
sunt esențiale tehnicile de comunicare şi de analiză. Di-
ficultăţile, barierele care intervin în comunicarea dintre 
părţi accelerează şi intensifică de multe ori un conflict. 
Pentru obţinerea unei relaţii calitative de comunicare 
este necesar ca părţile să utilizeze tehnici cum ar fi, 
ascultarea activă, tehnici de limbaj şi restructurarea 
deprinderilor. Ascultarea activă înseamnă a înţelege nu 
doar cuvintele, ci a pătrunde dincolo de sensul aces-
tora; a înţelege perceperea diferită a unor situaţii şi a 
elementelor sale. Iar prin aplicarea tehnicilor de limbaj 
se reduce nivelul de evocare a cuvintelor emoţionale ca 
blamul, acuzarea [14, p. 204]. 

Strategiile de rezolvare a conflictului presupun ca 
toate părţile implicate să ajungă în mod liber la un acord, 
după ce au redefinit şi reperceput relaţiile dintre ele şi 
după ce au făcut evaluarea (au luat în calcul toate ele-
mentele relevante ale relaţiilor). În aplicarea unor astfel 
de strategii trebuie să se evite: nonacţiunea (presupune 
ignorarea); „traiectoriile” administrative (acţiuni insu-
ficiente întreprinse în direcţia rezolvării problemei; se 
fundamentează pe formulări de tipul „o am în studiu” 
sau „este nevoie de mai multe informaţii”); tendinţa de 
a observa riscurile procedurilor de rezolvare a conflic-
tului; secretizarea conflictului; culpabilizarea persoanei 
etc. [9, p. 189]. 

Scopul cercetării de față constă în identificarea 
activităților praxiologice aplicate în valorificarea com-
petenței de comunicare în vederea rezolvării reușite a 
conflictelor. 
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Comunicarea în situaţii de conflict şi criză poate fi realizată prin aplicarea anumitor tehnici şi strategii specifice. 
În cele ce urmează vom propune strategii de comunicare care determină o orientare a controlului emiţătorului: de 
informare şi de convingere. Vom analiza și modelul de dezvoltare şi stingere a conflictului cu etapele sale: dezacordul; 
confruntarea; escaladarea; de-escaladarea; rezolvarea. Conflictul este perceput ca ciocnire, ruptură, luptă, face parte 
din arsenalul psihicului uman. Prin urmare, în proiectarea strategiilor de comunicare pentru situaţiile excepţionale 
de conflict, trebuie luate în considerare toate tipurile de comunicare posibile şi utile în astfel de situaţii [16, p. 351]. 

O situaţie conflictuală se referă la urmărirea unor scopuri incompatibile, sau cel puţin aparent incompatibile, 
de către două sau mai multe părţi astfel încât o parte pierde, cealaltă câștigă. Un episod conflictual se referă la 
comportamentul părţilor determinat de situaţia conflictuală. Această situaţie conduce la angajarea unor tipuri 
diferite de comportamente de către cele două părţi, de genul ameninţărilor, încercărilor de a câştiga simpatia 
opiniei publice, acţiunilor greviste etc. Toate aceste comportamente produse de situaţia conflictuală reprezintă 
episoade conflictuale [17, p. 172]. Situaţia conflictuală (baza conflictului) este contradicţia poziţiilor părţilor 
în legătură cu un anumit subiect, năzuinţa către scopuri opuse, folosirea de mijloace diferite pentru a le atinge, 
ne-coincidenţa intereselor, dorinţelor etc.

Părerile diferite ale oamenilor, ne-coincidenţa receptării şi aprecierii unor evenimente duc adesea la o situaţie 
de controversă. Orice conflict este precedat de o situaţie de controversă, dar nu toate situaţiile de controversă duc 
la conflict. Pentru degenerarea unei asemenea situaţii în conflict este necesară o acţiune din exterior, un impuls sau 
un incident/pretext. Incidentul caracterizează activizarea acţiunii uneia dintre părţi, care ştirbeşte, chiar neintenţi-
onat, interesele celeilalte părţi. Incidente pot fi considerate şi acţiunile unei a treia părţi (de exemplu, spusele unui 
coleg).Incidentul poate apărea întâmplător, indiferent de dorinţa participanţilor, ca urmare a unor cauze obiective 
(producerea de rebuturi) sau ca rezultat al unei interacţiuni greşite, a unor factori subiectivi (neluarea în considerare 
a trăsăturilor psihologice ale celeilalte părţi) [7, p. 77].

Figura 1. Schema transformării unei situații de controversă în conflict [7, p. 76]

Cea mai bună cale de analiză şi înţelegere a problematicii conflictului pare aceea de a depista şi explora în 
primul rând cauzele care facilitează apariţia conflictelor. Cunoaşterea cauzelor ne-ar conduce eventual la găsirea 
unor tehnici sau modalităţi de soluţionare a acestora. Dificultatea unei astfel de abordări apare însă din lipsa unui 
consens cu privire la cauzele apariţiei conflictelor şi, evident, a modului de confruntare cu acestea [17, p. 172]. 

Strategiile de soluţionare a conflictelor includ: a) adoptarea stilurilor consacrate de raportare la o situaţie con-
flictuală: acceptarea, evitarea, compromisul, concurenţa şi colaborarea; b) dezvoltarea inteligenţei emoţionale: 
factor de minimalizare a conflictelor inter- şi intrapersonale; cunoaşterea emoţiilor personale; gestionarea emoţiilor; 
direcţionarea emoţiilor la atingerea scopului; empatia; capacitatea de a construi relaţii interpersonale pozitive [11, 
p. 157]. Pentru a face faţă situațiilor conflictuale, cadrul didactic poate recurge la patru tipuri de strategii, prezentate 
în Tabelul 1.

Tabelul 1. Tipurile de strategii [13, pp. 165-167]
Strategii de 
evitare

cultivarea unei toleranţe largi din partea profesorului, simularea bolii, plasarea conflictului în registrul glumei. 
Dacă a dovedit constant toleranţă, un profesor aflat în dificultate poate ignora momentan criza creată în sala 
de clasă, fără a-şi pierde credibilitatea.

Strategii de 
diminuare

acţiunile de amânare, răspunsurile tangenţiale, evitarea, apelurile la generalizare. Profesorul recurge la evi-
tare atunci când este invitat să ia poziţie într-un conflict, ştiind dinainte că orice poziţie ar adopta, aceasta 
ar duce la escaladarea conflictului.

Strategii de 
confruntare

strategiile de putere şi strategiile de negociere. Un profesor recurge la strategii de putere când aplică metoda 
divide et impera (efectul ar fi fragmentarea situaţiei conflictuale sau a masivităţii grupului de elevi angajaţi 
în conflict): recurge la procedee axate pe principiul pseudo-puterii, adică proferând ameninţări pe care ştie 
că nu le va traduce în practică; manipulează recompense sau face apel la tradiţia şcolii: Nu aşa se procedează 
în şcoala noastră.

Strategii de    
negociere

se pot aplica doar atunci când deznodământul situaţiei conflictuale nu pare a fi iminent, iar „actorii” par 
dispuşi să accepte o soluţie raţională. În acest sens, există trei procedee: compromisul, apelul la afiliere şi 
pseudo-compromisul.

Făcând referință la strategiile de negociere, compromisul reclamă o atenţie sporită din partea profesorului, 
deoarece poate constitui un precedent la care elevii pot recurge ulterior; apelul la afiliere nu se poate produce decât 
dacă există deja un sistem curent şi acceptat de permisivităţi şi interdicţii care să le permită elevilor „neutri” să 
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se desolidarizeze de „turbulenţi”, fără ca acest lucru să 
afecteze relaţiile lor ulterioare. De aceea, profesorul 
trebuie să recurgă la acest procedeu doar în ultimă in-
stanţă şi numai dacă are siguranţa respectivului sistem de 
permisivităţi şi interdicţii. Pseudo-compromisul ridică 
probleme ulterioare detensionării situaţiei, legate de 
posibila stare de frustare pe care o poate resimţi elevul, 
dacă nu a înţeles între timp că pretenţiile lui sunt absurde 
sau exagerate [Ibidem, pp. 165-167]. 

În studiile privind metodele de rezolvare a conflicte-
lor, cercetătoarea M. Caluschi pledează pentru elabora-
rea genogramei conflictului alături de harta conflictului 
şi delimitarea expectanţelor părţilor aflate în conflict, 
împreună cu temerile şi dorinţele acestora. Autoarea con-
sideră că în acest mod se cunoaşte dinamica conflictului 
şi se pot elabora soluţii multiple pentru rezolvarea lui.
Avantajele întocmirii hărţii conflictului sunt multiple: 
relevă noi direcţii de analiză şi interpretare; sprijină 
înţelegerea reciprocă a unor puncte de vedere diferite; 
oferă cadrul de comunicare şi de exprimare a nevoilor; 
structurează dialogul şi diminuează emoţiile negative; 
susţine comunicarea empatică dintre participanţi; oferă 
posibilitatea vizualizării dinamicii conflictului. Aşadar, 
multe din strategiile de rezolvare a conflictelor au la bază 
comunicarea şi creşterea încrederii reciproce, întărirea 
relaţiilor de cooperare între persoanele sau grupurile 
oponente [14, p. 204]. 

Cea mai bună metodă de rezolvare a conflictelor este 
prevenirea apariţiei acestora prin punerea în practică a 
unor principii sănătoase şi civilizate privind relaţiile 
interumane, pe toate palierele activităților. Pentru a reuşi 
să soluţionăm un conflict, este necesar: să identificăm 
adevărata cauză a conflictului; să scoatem la iveală 
emoţiile ce caracterizează fiecare dintre părţi; să rezol-
văm repede conflictul (până la soluţionarea disputei, 
în organizație va predomina neliniștea); să facem toate 
demersurile posibile pentru a determina cele două părţi 
şi susţinătorii lor să accepte rezoluţia şi să revină la 
colaborarea avută anterior [2, p. 113]. 

Activități practice 
de valorificare a competenței de comunicare 

în rezolvarea conflictelor
În cadrul proiectului Platforma Educație al progra-

mului Uniunii Europene Măsuri de promovare a încre-
derii, implementat de PNUD Moldova în parteneriat cu 
C.E. PRO DIDACTICA și C.E. Razvitie din Tiraspol, 
au fost realizate un șir de activități cu participarea mai 
multor manageri și cadre didactice pe ambele maluri 
ale Nistrului, care au avut drept scop formarea compe-
tențelor de comunicare și de soluționare a conflictelor. 
Accentul a fost pus pe însușirea unor strategii de pre-
venire a conflictelor, dar și de comunicare eficientă, de 
negociere și de cooperare, a tehnicilor și a celor 10 reguli 
de aur de rezolvare constructivă a acestora. 

Activitatea 1
 Oglindire

Oglindirea este o modalitate evoluată de ascultare 
care şterge diferenţele între locutori, reflectând „ca 
oglinda” sau „ca ecoul” mesajele vizuale şi sonore ale 
persoanei ascultate, adică presupune: o sincronizare pos-
turală – aliniem privirile; o sincronizare de ton şi ritm; 
o sincronizare a gesturilor şi mişcărilor. Sincronizarea 
înseamnă şi alegerea canalului dominant al interlocuto-
rului. Majoritatea interlocutorilor folosesc toate cana-
lele, însă dau preferinţă unuia (de ex., un pictor preferă 
canalul vizual, pe când un muzician – pe cel auditiv). 
Un aspect important este şi sincronizarea sistemului de 
reprezentare senzorială: vizual, auditiv, kinestezic. Când 
potrivim sistemul de reprezentare, obţinem rezonanţa 
mentală şi afectivă. Dacă sistemul de reprezentare este 
diferit de cel al interlocutorului, reflectăm realitatea în 
mod diferit şi nu comunicăm „pe aceeaşi lungime de 
undă”. Adevărata oglindire nu este doar o imitaţie, ci 
doar o manieră de armonizare discretă şi selectivă cu 
întregul comportament al interlocutorului.

Activitatea 2
Identificarea atitudinilor în 

comunicare
Resurse: o foaie de hârtie şi de un pix.
Instrucțiune: Faceţi o scurtă descriere a unui elev 

din clasă, la alegere, prezentând trei aspecte legate 
de acesta. Dacă două din trei sunt negative, concepţia 
despre el este una negativă, deci şi atitudinea faţă de el 
este la fel negativă.

Pasul 1 (listarea) Pasul 2 
(re-cadrarea)

Pasul 3 (accen-
tuarea atitudi-

nii pozitive)
1. Elaborați o 
listă a aspectelor 
pozitive şi una a 
aspectelor nega-
tiv ale copilului. 
(Care listă este 
mai lungă?)
2. Elaborați o 
listă a calităţilor 
şi defectelor dvs. 
ca profesor.

1. Scrieţi cinci 
lucruri pozitive 
despre dvs. ca 
profesor şi cinci 
lucruri pozitive 
despre elevul X.
2. Notaţi cât de 
mult vă ajută 
acest elev în a vă 
îmbogăţi experi-
enţa profesională 
şi personală.

Recompensaţi 
de fiecare dată 
elevul X atunci 
când face ceva 
din ceea ce 
doriţi, ce este 
dezirabil (apre-
ciere, califica-
tiv, evidenţiere 
etc.).

Activitatea 3
 Cum să răspundem problemelor adevărate

Obiective: identificarea aptitudinilor implicate în 
comunicare.

Resurse: fişe de hârtie, ce conţin diferite probleme; 
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fişe cu sfaturi din materialul Cum pot fi încurajaţi tinerii 
să vorbească; 

Scenariul activității: Participanţii lucrează în gru-
puri de câte 4-6 persoane. Fiecare grup primeşte câte 
o fişă cu o problemă definită. Grupul va discuta despre 
efectele acestei probleme asupra tânărului. Participanţii 
vor nota pe flipchart posibile soluţii propuse de un 
profesor. Se oferă fişa cu sfaturi Cum pot fi încurajaţi 
tinerii să vorbească. Participanţii sunt rugaţi să com-
pare soluțiile lor cu indicaţiile moderatorului. Fiecare 
grup este rugat să sublinieze 3 răspunsuri pe care le 
consideră a fi cele mai eficiente. Fişa se transmite 
celorlalţi pentru a fi completată. La sfârşit se va face 
o ierarhizare a răspunsurilor.

Fişe cu probleme: 1) Părinţii vor divorţa, iar eu nu 
doresc să se întâmple aşa ceva. 2) Sunt grasă şi urâtă. 
Nimeni nu mă place. Viaţa mea nu are niciun sens. 3) 
Nu am prieteni. Nimeni nu este sincer şi nu pot avea 
încredere în nimeni. 4) Părinţii mei se ceartă. Eu mă simt 
vinovat de problemele lor şi sunt foarte necăjit. Fumez. 
Ştiu că nu e bine pentru sănătate, dar nu pot fără ţigări. 
5) Nu vreau să mai învăţ. Nu pot să spun părinţilor că 
am abandonat studiile.

Activitatea 4 
Rolului comunicării în 

satisfacerea nevoilor sociale
Reflectaţi asupra rolului comunicării în satisfacerea 

nevoilor sociale. Identificaţi ideile care v-au interesat. 
Lucraţi în grup, comparând ideile. Faceţi o sinteză a 
acestor păreri. Căutaţi idei pe aceeaşi temă în bibliografia 
recomandată.

Nevoi ale societăţii contemporane: cooperare – pen-
tru a realiza proiecte în echipă; climat benefic – propice 
desfăşurării activităţii; comunicarea în şi prin organizaţii 
ale societăţii civile; schimburi interetnice şi intercul-
turale; realizarea unităţii prin diversitate; realizarea 
dialogului între generaţii; realizarea managementului 
conflictelor; realizarea dialogului „elite-mass” (cre-
ativitatea managerială, pentru a aplica descoperirile 
produse de elite).

Activitatea 5
Jocul de rol Ascultarea activă

Obiective: identificarea modalităţilor de practicare 
a ascultării active; demonstrarea calităţilor unui bun 
ascultător; delimitarea deosebirilor între ascultătorul 
activ şi cel indiferent.

Scenariul activităţii: Facilitatorul alege, la dorinţă, 
3 participanţi – actorii. Facilitatorul îi şopteşte la ureche 
fiecăruia ce rol va avea: vorbitorul; ascultătorul activ; 
indiferentul. Fiecare a primit câte un rol fără să cunoască 
rolurile colegilor. Ceilalţi participanţi, care nu au primit 
nici un rol, rămân a fi observatorii. Vorbitorul relatează 

o situaţie/istorioară din viaţa sa („Cum mi-am petrecut 
duminica”). Ceilalţi colegi se comportă în acord cu rolul 
asumat. Fiecare participant descrie emoţiile pe care le-a 
avut în timpul jocului.

Analiza activităţii:
₋ întrebări adresate observatorilor din sală: Ce 

ai observat în timpul discuţiei? Cui şi ce rol îi 
atribui?

₋ întrebări adresate vorbitorului: Ce ai simţit în 
momentul cînd povesteai? Care dintre participanţi 
ţi-au ascultat mesajul şi care nu? Cum crezi, cine 
şi ce rol a avut? De ce?

₋ întrebări adresate ascultătorului activ: Te-ai 
simţit bine în acest rol? De ce? Ce abilităţi îl 
definesc pe un ascultător activ? (deschidere, 
receptivitate, empatie, acceptarea partenerului, 
răbdare, implicare şi prezenţă, contact vizual 
etc.).

₋ întrebări adresate indiferentului: Cum te-ai simţit 
în acest rol? A fost uşor sau dificil? De ce?

₋ Cum credeţi, actorii au făcut faţă rolurilor?
Concluzii: Fiecare dintre noi are nevoia de a asculta 

şi de a fi ascultat. Ascultarea este vitală pentru cel care 
trebuie să ştie ce rol are în coordonarea diverselor acti-
vităţi şi cum să ia decizii inteligente pentru a asigura o 
atmosferă propice desfăşurării unei activităţi inteligente.

Activitatea 6
Harta conflictului

Obiectiv: înţelegerea situaţiilor de problemă şi iden-
tificarea gamei de posibilităţi rezolutive.

Instrucţiune: amintiţi-vă o situaţie conflictuală la 
care aţi luat parte, întocmiţi harta, parcurgând urmă-
toarele etape:

Pasul 1: Definirea problematicii printr-un enunţ 
general: formulaţi problema în termeni largi; nu vă 
preocupaţi ca etichetarea să fie cea mai adecvată, ci 
concentraţi-vă asupra naturii problemei.

Pasul 2: Desemnarea părţilor majore implicate: deci-
deți care sunt persoanele principale implicate în conflict; 
puteţi înscrie pe listă fiecare individ sau echipe întregi.

Pasul 3: Cunoaşterea nevoilor şi temerilor fiecărei 
persoane sau grup implicat: căutaţi să înţelegeţi motiva-
ţiile subterane ale situaţiei problematice; listaţi nevoile 
fiecărei părţi implicate: dorinţe, valori, interese. Nevoile 
pot fi: o muncă plină de siguranţă; recunoaştere şi înţe-
legere etc.; identificaţi temerile: preocupări, anxietăţi, 
griji. Temerile pot fi: a fi respins, neagreat; pierderea 
controlului; eşecul etc.

Este indicat să întocmiți harta pe o coală mare de 
hârtie, folosind carioci de mai multe culori – una pentru 
problematică şi părţi, alta pentru nevoi şi a treia pentru 
temeri (Figura 1).
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Instrucţiuni privind analiza şi interpretarea hărţii: 
Căutaţi noi înţelesuri și semnificații, lucruri pe care nu 
le-aţi văzul sau pe care doar acum le percepeţi cu clarita-
te; fiţi empatici. Căutaţi “numitorul comun” – nevoi sau 
interese.Căutaţi o viziune comună şi identificaţi valorile 
şi ideile sprijinite de toată lumea. Faceţi o combinaţie de 
diferite valori şi perspective. Care sunt valorile şi ideile 
ce pot fi subsumate unei viziuni comune? Construiţi 
avantaje. Identificaţi elementele care l-ar putea ajuta pe 
celălalt. Căutaţi să înţelegeţi de ce ar fi nevoie pentru 
a-i face pe toţi cei implicaţi să dobândească avantaje.

Activitatea 7
Optimizarea comunicării interpersonale

Instrucțiune: Analizaţi expresiile şi propuneţi moda-
lităţi de optimizare a comunicării interpersonale.

Atmosferă destinsă și plăcută...
Începutul discuţiei...
Evitaţi disputele şi disensiunile...

Stimulaţi conversaţia...
Obţineţi de la început aprobarea 
interlocutorului...
Ascultarea activă...
Asigurarea fluenţei conversaţiei...
Concordanţă cu sfera motivaţională 
a interlocutorului...
Nu folosiţi formule imperative...

Manifestarea unor sentimente po-
zitive...
Dacă trebuie să criticaţi...
Centrarea privirii pe interlocutor...
Evitarea oricăror gesturi sugerează            
dezinteresul sau plictiseala...
Nu accentuaţi punctele slabe...
Efort empatic...

Activitatea 8
Conflicte fotografiate

Obiective: conștientizarea reacției diferitor persoane 
la situații de conflict; identificarea diverselor forme de 
rezolvare a conflictelor.

Scenariul activităţii: Grupul e divizat în echipe a câte 
3-5 participanți. Pe un loc vizibil se afișează imaginea 
situației de conflict. Fiecare grup va dezbate situația de 
conflict timp de 5 minute, iar apoi va prezenta, diferite 
soluții inventate. După aceasta, întreg grupul va formula 
o decizie unică, motivată și rațională.

Evaluare: Se discută situațiile reprezentate de gru-
puri.

Activitatea 9 
Strategii de rezolvare a conflictelor

Sunteţi profesor. Realizaţi un inventar al facto-
rilor favorizanţi şi al celor frenatori în comunicarea 
didactică cu elevii. Evaluaţi-vă, din perspectivă 
managerială, viziunea, comportamentele şi atitudi-
nile manifestate în procesul curricular şi identificaţi 
strategii ameliorative.

Managementul conflictului poate contribui la re-
zolvarea conflictului, adică lichidează problemă, care a 
provocat conflictul şi restabileşte relaţiile reciproce ale 
părţilor conflictuale până la nivelul necesar de asigurare 
a activităţii. Managementul conflictului se poate exprima 
prin reglare, preîntâmpinare, consens, profilactică, pre-
sare, amânare, terminare ş.a.m.d. Puterea este implicată 
în toate conflictele, dar numai un echilibru al puterilor, 
real sau perceput, face posibil conflictul [15, p. 194]. 

Cercetătorii R. Verderber şi C. Verderber propun 
următoarele recomandări generale pentru manage-
mentul conflictului: atenţie permanentă partenerului 
de comunicare, acordarea posibilităţii de a-şi exprima 
opiniile; atitudine binevoitoare, stimă; reflectarea 
naturală a propriilor simţuri şi a simţurilor conlocu-
torului; compătimire, participare, toleranţă faţă de 
slăbiciuni; accentuarea unităţii intereselor, scopurilor, 
obiectivelor; recunoaşterea dreptăţii conlocutorului 
acolo, unde este adevăr; stăpânirea, autoevaluarea, 
liniştea tonului; operare cu fapte; laconism şi verba-
lizarea gândurilor-cheie ale partenerului; exprima-
rea verbală şi explicarea cum se înţelege problema, 
întrebări partenerului/(rilor) pentru lămurirea ei; a 
veni cu propunerea de a examina soluţii alternative; 
demonstrarea interesului de a rezolva problemele şi de 
a împărţi responsabilitatea pentru aceasta; menţinerea 
contactului prin mijloace verbale şi nonverbale pe 
parcursul comunicării; lichidarea situaţiei conflictuale 
agresive [8, p. 456].

În final, menționăm că eficienţa procesului de 
comunicare verbală este asigurată, în principal, de 
exersarea următoarelor abilităţi: ascultarea activă 
– capacitatea de a surprinde în mod complex, atât 
conţinutul mesajului verbal, cât şi trăirile şi emoţiile 
interlocutorului, pentru a asigura înţelegerea cât mai 
acurată a mesajului; ascultarea interactivă – o formă 
de ascultare activă care presupune posibilitatea de 
interacţiune verbală directă cu interlocutorul (spre 
exemplu, prin punere de întrebări şi solicitare explicită 
de confirmare a mesajului, astfel încât este stimulată 
şi consolidată comunicarea); transmiterea asertivă 
a mesajului verbal; identificarea surselor de conflict 
verbal şi utiliarea strategiilor specifice de rezolvare 
a conflictelor; exersarea comportamentelor interper-
sonale şi a competenţelor de comunicare în contexte 
comunicaţionale diferite [1, p. 409].
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CONCLUZII
1. Fiecare activitate pe care o întreprindem pe parcursul 

unei zile implică o formă sau alta de comunicare și 
conflict: la serviciu şi acasă, în educaţie, sport, co-
merț, divertisment etc.

2. Comunicarea deţine un potenţial (trans)formativ 
semnificativ, care se traduce în valorificarea informa-
ţiilor receptate, în reglarea şi autoreglarea activităţii 
intelectuale și a atitudinilor, în însuşirea diferitelor 
limbaje de specialitate, în asigurarea transferurilor 
cognitive, în receptarea, negocierea, acceptarea, 
internalizarea şi promovarea valorilor.

3. Conflictul creează un mediu oportun de asumare/
prezentare cu putere a mesajului, de comunicare în 
mod clar, asertiv, dar și respectuos. O afirmaţie pu-
ternică este cea făcută cu încrederea că aveţi dreptul 
la sentimentele dvs., că nevoile dvs. sunt legitime şi 
că se poate soluţiona conflictul cu demnitate și câștig 
pentru toate părțile implicate. O astfel de transmitere 
a mesajului poate avea un puternic impact chiar şi 
atunci când persoana se găsește într-o poziţie lipsită 
de putere.
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