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ASPECTE TEORETICE
INTRODUCTIVE
PRIVIND CONFLICTUL
SI NEGOCIEREA
LA LOCUL DE MUNCA

Conflictul si negocierea sunt doua aspecte cu care fiecare
dintre noi am avut interactiuni la un moment al vietii noastre. Zi
de zi ne confruntam cu fel de fel de conflicte mai mici sau mai
mari, care par sa nu aiba sfarsit.

Conflictele interioare de multe ori ne dau batai de cap, iar
conflictele cu cei din jurul nostru (la locul de munca, in cercul de
cunostinte si prieteni, in familie etc.) trebuie manageriate astfel
incat daunele sa fie cat mai mici, iar castigul sa fie, pe cat posibil
de ambele parti.

Negocierea este o ,arta“ pe care dorim sa o stapanim
pentru a putea obtine ceea ce ne dorim sau pentru a evita
anumite conflicte. Limbajul nonverbal este esential in detinerea
controlului absolut asupra negocierii. Pe de alta parte,
manipularea este o ,arma“ de care uneori dorim sa profitam
pentru a-i determina pe cei din jur sa gandeasca si sa actioneze
dupa dorinta noastra.
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Dedicatie

Celei care a fost ,,gura mea” cdnd n-am putut vorbi, care a
fost ,,aerul” atunci cand simteam ca nu mai pot respira §i
,,curajul” atunci cand nu eram sigura de ceea ce pot deveni:
mamei mele — Nicoleta Dragan, 1961



Prezentarea autoarei

Georgiana Virginia BONEA este licentiatd in Asistentd Sociala, are
Masterul de Psihologie Sociala Aplicata si este Doctor in Sociologie, al Scolii
Doctorale de Sociologie, in cadrul Facultatii de Sociologie si Asistentd Sociala,
Universitatea Bucuresti. A fost bursiera POSDRU si a publicat numeroase
studii in reviste de specialitate. A publicat mai multe capitole In carti
coordonate de alti autori din domeniul vast al sociologiei. De asemenea, a
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Introducere: Conflictul si negocierea intr-un ONG

Cu totii stim, conflictul a existat dintotdeauna intre oameni, pentru a
ramane nemuritori in istorie, cucerind noi teritorii sau creand opere de arta, ori
pentru a gasi adevarul si pentru a-1 promova.

Era in care ne afldm este una a informatiei rapide si cit mai exacte, iar
omul s-a obisnuit cu ritmul alert in care traieste. Ne aflaim in continua
schimbare si acest lucru se resimte Tn mod inevitabil si asupra conflictului intre
oameni si a modalitatilor de solutionare a acestuia.

Conflictul este benefic pentru ambele parti implicate numai daca se
dezbat cererile, oferta si resursele si se doreste a se ajunge la un acord comun.

Atunci cand partile 1si acordda respect reciproc, intelegere si
dialogheaza, ascultdndu-si una alteia problemele, se poate spune cd putem
vorbi de un conflict sdnatos.

Daca se doreste ca pe viitor sa fie asigurata o colaborare eficientd intre
parti, atunci trebuie sa existe castiguri In ambele tabere. Astfel, nu vor exista
frustrari si nemultumiri care, odatd acumulate, vor iesi la suprafatd intr-un
moment sau altul.

Acolo unde existd un conflict intre angajati, putem fi siguri ca va
scadea randamentul de lucru si calitatea acestuia.

Psihologia sociald oglindeste cel mai bine toate aspectele conflictului,
dar mai ales comportamentul indivizilor in asemenea situatii.

Oamenii, prin interactiunile lor, se influenteaza unii pe altii.

Este foarte important sa nu pornim de la ideea ca orice conflict intre
angajati are conotatii negative §i duce Intotdeauna la lucruri nedorite.
Conlflictul poate fi la fel de bine si unul pozitiv, incurajand sau ambitionand
angajatii sa se autodepaseasca si sa devina creativi in a gasi solutii si modalitati
de rezolvare a problemelor aparute.

Putem porni de la conflictul interior la unui poet, care incearca sa isi
deseneze in cuvinte sufletul, pana la conflictul interior al unui individ oarecare,
care Tncearca sa se autodepaseasca.



In acest sens, fac trimitere la piramida necesitatilor pe care a dezvol-
tat-o psihologul american Abraham Maslow (Zamfir, 1997, 32). Acesta punea
pe primul loc necesitatea de autoimplinire, de autoactualizare a individului care
face parte dintr-o societate.

In mod inevitabil, conflictul este intdlnit si la acest nivel si, in unele
cazuri, este esential pentru dezvoltare.

Acestea sunt principalele motive pentru care am ales sa tratez tema
conflictului i a negocierii la locul de munca.

Lucrarea de fata este menitd sd analizeze §i sd clarifice anumite
particularitati ale conflictului si negocierii la locul de munca.

Vreau sa demonstrez ca orice conflict are o rezolvare daca se adopta
una sau mai multe tehnici corespunzatoare (potrivite Tmprejurdrilor) de
negociere. De asemenea, orice conflict considerat nesemnificativ si minor
poate duce la declansarea unor mari probleme la locul de munca. Iar acestea
pot duce la pierderi economice semnificative ale companiei respective.

Voi testa aceste tehnici de negociere si le voi pune in practica in partea
de cercetare a lucrarii. Fac acest lucru pentru a putea vedea cat sunt de eficiente
si de flexibile atunci cand sunt confruntate cu o situatie concreta.

Un alt obiectiv particular e acela de a analiza semnificatiile si cauzele
unui conflict intre angajati la locul de munca.

Interesant de vazut si analizat este daca acel conflict nu este administrat
corespunzator si voi analiza acest lucru in partea teoretica, avand efecte si in
partea de cercetare.



Capitolul 1

Conflictul dintre angajati
si conducere la locul de munca

1.1. Perspective asupra definirii conflictului

Sa ne reamintim cd omul este o fiintd bio — psiho — socio — culturala
(Zamfir, 1997, 36).

Conflictul la locul de munca este o ,situatie ce apare intre doud
persoane cu opinii incompatibile si poate ajunge pana la doua grupuri mari care
au opinii sau interese diferite sau probleme de natura personalé”l. ,,Conflictul
deriva din latinescul confligere, care dupa unii inseamna ciocnire, lupta, bataie,
iar dupd altii, a tine impreuna cu forta” (Ibidem).

Conlflictul este un ,,antagonism 1intre forte si procese psihice (interese,
motive, sentimente, ...), stare psihicd a unei persoane care este motivatd sa
admitd doud sau mai multe raspunsuri reciproc inacceptabile. La nivelul
individului pot exista trdiri generate de anumite pozitii sociale insotite de
procese emotionale negative (...)”, la grupurile mici ,,pot apdrea conflicte
generate de interesele divergente ale indivizilor”. Dar pot exista conflicte si la
nivelul Intregii societati (Chelcea, et. al., 1981, 61).

In sens pur psihologic, conflictul e definit ca: ,,0 luptd de interese;
situatie 1n care se gaseste un individ supus unor forte vectorial opuse si de
puteri aproape egale” (Sillamy, 2000, 77).

Din punct de vedere sociologic, situatia de conflict este vazutd ca o
»opozitie deschisd, luptd 1intre indivizi, grupuri, clase sociale, partide,
comunitati, state cu interese economice, politice, religioase, rasiale, divergente
sau incompatibile, cu efecte distructive asupra interactiunii sociale” (Zamfir,
1993, 129 — 130).

Este imperios necesar sd definesc stiinta care va avea o influentd mai
mare asupra studiului conflictului si negocierii si anume psihologia sociala.
Aceasta se caracterizeaza prin ,,studiul interactiunii comportamentelor prezente
si trecute, reale sau imaginare in context social”, de asemenea studiaza si
,rezultatele acestei interactuini: starile si procesele psihice colective, situatiile de
grup si personalitatea ca produs al interactiunilor sociale” (Chelcea, 2006, 19).

! Conflictul. Disponibil online la: xxx www.fvd.aiesec.ro, Accesat la data de: 31.08.2006.
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Conflictul trebuie rezolvat pe calea negocierii, dar pentru a negocia este
nevoie de respect reciproc, atentie la problemele celuilalt, empatie, comunicare
eficienta si adevar.

Nu putem vorbi despre conflictul intr-o organizatie fara a o defini mai
intai: ,,Organizatia este un complex de actiuni §i interactiuni sociale
caracterizatd prin urmatoarele trasaturi: este o structurd de actiuni diferite (de
muncd, de comunicare, de conducere) in cadrul cidreia una detine un loc
central. In cursul existentei ei, actiunile se leaga intre ele sub raport temporal
fiind succesibile, repetabile si inscrise Intr-un orar (...). Organizatia obsteasca
este organizatd de o asociatie de oameni constituitd dupa criteriile unor
preocupari profesional - ocupationale, social - culturale comune, uniti iIn mod
voluntar, corespunzator unui regulament sau unui statut propriu, in vederea
depunerii unei activitati organizate” (Trasnea si Kallos, 1977, 330 — 331). Pe
scurt, organizatia se caracterizeaza printr-un ,,grup de oameni, partide, state,
etc., care isi organizeaza si coordoneaza activitatea In vederea realizarii unor
finalitti relative clar formulate ca obiective” (Erdeli, 1999, 226).

Organizatia este un ,,grup de persoane fizice avand organizare de sine
statdtoare, un patrimoniu propriu si personalitate juridica (...), in vederea
realizarii unui scop” bine definit (Radulescu, et. al., 1978, 683).

Scopul organizatiilor nonguvernamentale (care au ca obiect asistenta
sociald) este acela de a reduce saracia si mai ales de a preveni §i contracara
excluderea indivizilor de la viata sociald (Zamfir, 1995, 13). Tocmai de acest
lucru se ocupa si ONG-ul despre care voi vorbi in lucrarea de fata.

ONG-urile, 1n general, functioneaza dupa reguli clare si intervin in doua
mari tipuri de cazuri: in cazurile de maxima necesitate (situatiile de urgenta, de
exemplu: in cazul unui copil abuzat) sau in situatii de dificultate in care
persoana respectiva nu se poate ajuta pe sine. De asemenea, mai pot spune ca
serviciile oferite de organizatiile nonguvernamentale de asistentd sociald se pot
acorda la cerere sau la autosesizare de catre specialisti, atat in mediul natural al
beneficiarului, cat si in institutia abilitatd sa faca acest lucru.

In majoritatea acestor organizatii existi echipe multidisciplinare de
specialisti, care lucreaza la realizarea unui scop comun. Nu este exclus ca in
interiorul respectivei echipe sa apara conflicte referitoare la modul si ritmul de
lucru si alte astfel de neintelegeri. In cazul in care managerul organizatiei nu ia
in serios si la timp aceste neintelegeri, se poate ajunge la adevarate conflicte,
acestea cerand o mobilizare mai mare de timp si resurse pentru a fi rezolvate.
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Negocierea este ,,orice forma de confruntare nearmata, prin care doua
sau mai multe parti cu interese si pozitii contradictorii, dar complementare,
urmaresc sa ajunga la un aranjament reciproc avantajos, ai carui termeni nu
sunt cunoscuti de la inceput”. Negocierea nu poate fi separata ,,de comunicarea
interumana i se bazeaza pe dialog. A negocia inseamna a comunica in
speranta de a ajunge la un acord” (Prutianu, 1998, 164).

Fiecare dintre aceste definitii incearca sa surprinda o parte din adevar si
sd o analizeze dintr-un punct de vedere diferit. Aceste definitii au o mare
importantd in cunoasterea si dezvoltarea temei acestei lucrari. Pentru a putea
trata un subiect, acesta trebuie mai intai definit, ceea ce am si facut.

Conlflictul, pe scurt, este o opozitie deschisd intre doud sau mai multe
parti, cu scopul de a alege mijloacele convenabile pentru fiecare parte
implicatd, pentru a rezolva o problemi, a se ajunge la un acord comun. in
majoritatea cazurilor, conflictul este rezultatul nemultumirilor si al frustrarilor
ce au fost inmagazinate de-a lungul timpului. Conflictul trebuie rezolvat pe
calea negocierii, insa pentru a putea face acest lucru este nevoie de respect din
partea ambelor parti, interes pentru problemele, cerintele si resursele celeilalte
parti, dar si comunicare fara atac la persoana sau incercarea de a-l ridiculiza pe
celalalt.

Conlflictul poate fi vazut ca o situatie de competitie la locul de munca,
in care partile sunt constiente de potentialele incompatibilitati, in care fiecare
parte doreste sd ocupe o pozitie care e incompatibila cu dorintele celorlal;i2 .

Conlflictul a facut si face parte din viata omului si acest lucru i-a adus si
beneficii, dar si dezavantaje. Insd in ambele cazuri, i-a conferit acea experienta
de viata, pe care cu totii o avem si am invatat din ea mai mult sau mai putin.

2 Conflictul. Disponibil online la: xxx www.armyacademy.ro. Accesat la data de: 03.09.2006.
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1.2. Caracteristici si particularitati ale conflictului

Principalii teoreticieni care au cercetat si analizat conflictul si, mai ales
datoritd carora cunoastem astazi atat de multe aspecte ale acestuia, sunt:
Machiavelli, Durkheim, Marx, Simmel, Weber, Parsons.

Trebuie spus ca atunci cand ne certdm cu cineva, vedem §i argumentam
numai punctul nostru de vedere si nu mai suntem receptivi la parerile celorlalti,
pareri care nu sunt neapdrat gresite. De asemenea, este destul de dificil sa
recunoastem faptul cad cealaltd parte a avut dreptate, mai ales cand vine vorba
de orgoliul propriu. De aceea, atunci cand se cautd in comun solutii la
problemele ivite, este bine sa nu fie atinse orgoliile partilor aflate in conflict si
evitarea pe cat posibil a remarcilor riuticioase la adresa lor. In acest mod se va
ajunge mult mai usor la o intelegere durabild si convenabild pentru ambele
parti si se va asigura o viitoare cooperare intre acestea.

Conflictul, in sensul general, semnifica ,,0 opozitie deschisd”, lupta
intre oameni sau grupuri de la locul de muncd. Neintelegerile si lipsa unei
comunicdri eficiente duc la escaladarea unui conflict. Dintr-un conflict nu
trebuie neapdrat ca o parte sa castige si cealaltd sa piarda. Pot castiga cate ceva
ambele parti si astfel se va asigura pe viitor pacea, colaborarea si cresterea
eficientei la locul de munca (Zamfir, op. cit., 30).

Oamenii sunt diferiti Intre ei si au moduri diferite de a percepe si de a
reflecta lucrurile din jur. Exista posibilitatea ca o perceptie eronata asupra unui
lucru sa conducd la un conflict. Este bine de stiut ca orice conflict poate fi
rezolvat, indiferent de cat de acut este. Insi aceasti rezolvare e posibila numai
cu ajutorul comunicarii, respectului reciproc dintre parti si al interesului fata de
ceea ce-si doreste cealalta parte.

Mediul de provenientd, cultura, etnia si chiar religia angajatilor pot
deveni subiect de disputd, dacd nu este aplicat principiul dialogului si
respectului pentru valorile celorlalti. Pot exista conflicte intre diferite
departamente de la locul de munca, pe fondul atragerii resurselor finite.
Promovarea in posturi bine pldtite a anumitor persoane care nu au merite si o
pregatire corespunzatoare constituie de asemenea motiv de conflict intre
angajati. Acolo unde existd conflicte, mediul de lucru este influentat in mod
negativ, iar productivitatea scade.

12



Conflictul la locul de munca nu este intotdeauna negativ. Acesta poate fi
prilej de autoperfectionare, aparitia de idei noi, autocorectare si autoeducare,
invatarea de noi modalitti de a creste eficienta, de mobilizare si lucru in echipa.

Conlflictul de orgolii este foarte periculos; acolo nici una dintre parti nu
este dispusa sa cedeze si sa ajungd la un compromis. Astfel, isi sustine punctul
de vedere indiferent de consecinte, sustinand ca cealalta parte greseste.

Existd oameni care se tem de conflicte si incearca sa le evite pe cat
posibil. Asemenea conflicte nu numai cd nu aduc nimic bun, dar pot afecta
serios psihicul angajatilor si poate sa scada productivitatea si calitatea muncii,
acumulandu-se multe frustrari. Conflictele trebuie discutate si conduse astfel
incat ambele parti sd-si poatd exprima deschis opiniile 1n legatura cu rezolvarea
problemei respective.

In general, termenul de conflict are o conotatie negativa, insa nu trebuie
uitat faptul ca atunci cand ne aflam intr-un conflict, incepem sa cautam activ
idei, eventuale solutii si resurse care ne-ar putea fi de folos. De multe ori,
conflictul poate fi un bun prilej de competitivitate si de crestere a eficientei.

Sa nu uitam ca marile opere (literare, artistice, muzicale) au fost create
in urma unor conflicte interioare mai mult sau mai putin evidente.

Desi toti angajatii, dacd nu majoritatea acestora Tmpartasesc aceleasi
obiective, scopurile fiecaruia in parte pot fi diferite sau chiar divergente,
contradictorii. De aici poate izbucni un mare conflict.

Trebuie sa admitem cd 1n orice organizatie existd diferite opinii,
interese si valori. Astfel, admitem ca pot aparea si conflicte. Daca intre angajati
existd divergente, acestea pot duce la relatii dificile si chiar lipsa unei
comunicari eficiente. In acest fel, va scidea productivitatea respectivei
organizatii §i pot aparea probleme grave de ordin economic.

Situatiile de conflict la locul de muncd sunt oarecum inevitabile,
deoarece oricate descrieri ale sarcinilor fiecarui post in parte ar fi, tot pot exista
interpretari. Aceste situatii pornesc de obicei de la diferite nemultumiri fatd de
pregdtirea profesionald a altor colegi sau pentru faptul ca diferiti angajati au
fost promovati pe posturi nemeritate.

Cand suntem prea ocupati cu a-i arata celuilalt unde greseste si unde
avem noi dreptate, suntem mult prea ocupati pentru a ne mai putea da seama ca
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s-ar putea sa gresim noi, iar interlocutorul nostru sa vada lucrurile corect.
Trebuie sa lasdm orgoliul si sd analizam cu atentie punctul de vedere al
celuilalt. Indiferent cat de acut este un conflict, el poate fi rezolvat pe calea
dialogului si a intelegerii; astfel incat fiecare parte implicatd sa poata castiga.
lata principalele cauze ale conflictului la locul de munca®:

o diferente de formare,
diferente in perceperea acelorasi informatii,
diferente de valori si principii,
frica, neintelegere, competitie lipsita de fair play, egoism,
conflict de pozitii.

Alte cauze (Zamfir, op. cit., 373):
e dorinta de putere, de dominare, de prestigiu,
e competitie pentru controlul resurselor finite.

Principalele caracteristici ale conflictului in interiorul unei organizatii
sunt (Ibidem):

¢ lipsa comunicdrii sau dezinformare reciproca,

e cresterea sensibilitatii la diferentele individuale, stimulandu-se pozitia:
,,eu sunt bun, iar tu esti rau®,

¢ atitudinea fata de parteneriate caracterizata de suspiciune si ostilitate,

e se creeazd convingerea ca solutia poate fi numai una, impusd de unul
din parteneri celuilalt.

De asemenea, conflictele repetate strica foarte mult imaginea unei
organizatii fata de actionari, fatd de clienti, fata de alte organizatii, investitori si
in consecinta, productia riscd sd fie afectata serios. O organizatie cu prea multe
conflicte nerezolvate in interiorul ei, poate duce la faliment; mai ales acolo
unde angajatii nu sunt motivati in niciun fel s munceasca.

Un numdr insemnat de conflicte din organizatii isi are originea in
problemele personale, necazuri §i nemultumiri individuale, in conceptiile
politice sau religioase, in frustrdrile lor traite in afara organizatiei, datoritd
mediului social, griji, probleme si necazuri. Majoritatea acestor probleme cu
caracter extraorganizational nu pot fi controlate, influentate sau rezolvate de
catre organizatie (Stoica - Constantin si Neculau, 1998, 186).

? Conflictul. Disponibil online la: xxx www.raportal.ro/articole/55html, Accesat la data de:
24.08.2006.
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De asemenea, este foarte important modul prin care unii sau altii ajung in
echipa de conducere, acest fapt reglementandu-le relatiile ulterioare cu angajatii. Si
astfel se pot declansa multe conflicte legate de acest aspect (Idem, 107).

Dorinta si setea de competitie a angajatilor poate duce la declansarea
unui conflict. Managerul trebuie sd gestioneze aceste situatii astfel Incat sa-i
determine pe cei implicati in conflict sa colaboreze si sd se inteleagd pentru ca
impreund sd poatd obtine rezultate bune in folosul organizatiei. Conflictul nu
este Intotdeauna negativ Intr-o organizatie. Prin conflict se pot dezvolta marile
idei, dar si prietenii durabile. Conflictul intr-o organizatie este benefic atunci
cand aduce partile fatd in fatd pentru a ajunge la un numitor comun. Conflictul
poate creste productivitatea si calitatea serviciilor; poate determina partile sa se
autoperfectioneze si sd Tnvete permanent pentru a putea raspunde noilor cerinte.
Conflictul intr-o organizatie poate incuraja creativitatea si angajatii cu idei bune
sa ia atitudine si si le expund pentru analizi. In orice organizatie existd o
persoand sau grupuri care concureaza permanent pentru influenta si resurse.

Existd manageri care se tem de conflicte si le evitd pe cat posibil.
Asemenea conflicte duc la acumularea in timp de frustrari din partea
angajatilor. Se Intelege ca intr-un timp mai scurt sau mai lung, conflictul se va
declansa si va fi destul de greu de stins. Conflictele trebuie astfel conduse incat
fiecare parte implicatd sd-si poatd spune punctul de vedere, sid-si expuna
viziunea cu privire la rezolvarea problemei si utilizarii resurselor existente.
Daca managerul isi dd seama de potentialul angajatilor, va conduce conflictul
astfel incat acesta sd fie benefic pentru organizatie, dar si pentru angajatii
acesteia.

Conflictul a existat dintotdeauna intre oameni, fie pentru a Tmparti
imperii, fie pentru cucerirea de noi teritorii, fie pentru a crea opere de arta sau
pur si simplu pentru a cauta adevaratul sens al vietii. Omenirea se
modernizeaza pe zi ce trece §i observ ca ne ducem la culcare intr-o lume si ne
trezim dimineata in cu totul altd lume. Acest lucru se datoreaza modului alert
de modernizare si din acest mecanism face parte, inevitabil, si conflictul.
Conlflictul este folositor numai daca se dezbat deschis problemele si se incearca
rezolvarea lor, pe calea dialogului, intelegerii, respectului si considerarii fata de
cerintele celeilalte parti.

O negociere corespunzatoare trebuie sa fie din timp pregétitd si tratata
cu seriozitate pentru obtinerea unor rezultate cat mai bune. Important este ca
negocierea sa aiba la baza gandirea tip castig pentru ambele parti implicate; In
acest mod, partile implicate obtin ceea ce si-au dorit si se asigura colaborarea
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pe viitor pentru noi proiecte si planuri. Psihologia sociala reuseste sa surprinda
toate aceste aspecte ale comportamentului uman si sa le explice in cel mai mic
amanunt. Psihologia sociald este stiinta care nu studiazd numai modul de viata
al oamenilor, ci si influentele pe care societatea le are in mod inevitabil asupra
acestora.

Conflictul, oriunde s-ar afla el, este bine sa fie discutat si analizat pe
cale amiabild, prin comunicare eficientd si cu respect fatd de celelalte parti
implicate si fatd de problemele acestora. Conflictul in organizatii incurajeaza
autodepasirea de sine si creativitatea, rezolvarea de probleme, lucru ce duce
atat la dezvoltarea angajatilor cat si a organizatiei.

[atd care sunt caracteristicile unui conflict intre angajati (Scheling,
1995, 23 - 25):

e Neintelegerea: nu de putine ori, angajatii unei organizatii se pot
intelege gresit intre ei, interpretdnd eronat diferite mesaje verbale
sau nonverbale si de aici poate porni un adevarat conflict.

e Criza: in interactiunile dintre personalul angajat pot aparea si semne
de violentd, agresivitate, care poate escalada treptat.

e Disconfortul: aceastd situatie are loc atunci cand angajatul are un
sentiment ce tine de intuitie, insa nu-1 poate explica.

e Tensiunea: foarte periculoasd deoarece se poate transmite si
celorlalti angajati si conflictul se poate aprinde oricand.

¢ Incidentele: pot porni de la mici probleme si neintelegeri, iar daca
sunt tratate superficial de catre manager sau conducerea organizatiei,
se poate ajunge la un conflict greu de gestionat.

Conflictele colective de munca apar de obicei pe parcursul desfasurarii
relatiilor si interactiunilor de munca §i au un mare impact negativ asupra
calitatii muncii si asupra productivitatii. Mai trebuie spus cd in conflictele
colective de munca, salariatii sunt reprezentati de catre sindicate si se considera
conflict colectiv de muncd numai dacd jumatate plus unul dintre angajatii
respectivei organizatii sunt implicati in conflict (Idem, 52).

Daca vine vorba de industrie, atunci vine vorba si de sindicate. La
inceputul secolului al XX - lea, existau prea putine legaturi intre sindicate si
tendinta de a apela la greva, majoritatea grevelor fiind neplanificate, spontane
si nedeclarate de o organizare specifica a angajatilor. Dupa trecerea primului
razboi mondial, numarul angajatilor inscrisi in sindicate, creste. Organizatiile
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sindicale exista 1n toate tarile occidentale, iar dreptul la greva este recunoscut
= 4
de catre acestea.

Si iatd care au fost cele mai mari si mai spectaculoase schimbari
inregistrate de catre sindicate (Ibidem):

e unele sindicate au devenit din ce In ce mai mari si, fiind organizatii
permanente, s-au birocratizat,

¢ sindicatele au ca personal angajat, functionar cu norma intreaga,

e existd un numar destul de mic de femei membre de sindicat, in
ciuda campaniilor initiate de anumite sindicate pentru sporirea
numarului acestora.

Nu putem vorbi de greve, fara a le defini. Grevele sunt Intreruperi ale
lucrului ce dureazd mai mult de o anumitd perioadd de timp si unde sunt
implicati un numar destul de mare de angajati (Ibidem).

In altd ordine de idei, greva este o intrerupere temporara a lucrului de
catre un grup de angajati cu scopul de a-§i exprima o nemultumire sau pentru
a-s1 sustine o revendicare. Din perspectiva subiectilor implicati in conflict, pot
exista mai multe tipuri’:
conflictul individual interior,
conflictul intre indivizii care fac parte din acelasi grup,
conflictul dintre grupuri diferite / din organizatii diferite,
conflictul dintre indivizi si grupuri,
conflictul dintre organizatii.

1.3. Dezvoltarea conflictului la locul de munca

Conflictele pot fi latente sau manifeste, datorandu-se inegalitatii
individuale, discriminarii sociale, partile nu pot ajunge la o intelegere. Factorii
care declangeaza un conflict pot fi multipli, insd 1i voi aminti numai pe cei
principali (Ibidem):

e diferente de percepere a informatiei,

e diferente de informare,

e diferente de a actiona in anumite situatii,

* Conflictul. Disponibil online la: xxx www.raportal,ro/articole/55html, Accesat la data de:
24.08.2006.

> Conflictul. Disponibil online la: xxx www.lawincontext.com/Gatewaydefault.aspx, Accesat la
data de: 22.03.2005.
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egoism,

frica, suspiciune si ostilitate,

neincredere,

intoleranta la ideile celorlalti,

interpretare gresita a informatiei,

stresul generat de responsabilitdti,

resurse insuficiente,

dorinta de afirmare §i putere,

dorinta de a-1 influenta pe celalalt si de a-1 convinge de propriile
idei si viziuni,

lipsa comunicarii eficiente,

dorinta de prestigiu si recunoastere din partea celorlalti,
competitie,

diferente de valori si principii,

diferente de cultura, etnie si religie.

Indiferent cat de acut este un conflict, el poate fi rezolvat pe calea
dialogului si a intelegerii reciproce; in acest mod, fiecare dintre partile
implicate va avea de castigat.

Conflictele repetate distrug echipa de lucru si astfel, productia, eficienta
si calitatea lucrului sa scada considerabil. Acolo unde exista conflicte intre
angajati, existd probleme de foarte mult timp, nemultumiri i frustrari
acumulate.

Diferentele intre angajati, despre care am amintit mai sus, sunt foarte
importante; uneori aceste diferente pot fi cauzele principale ale declansarii
conflictului (Constantin - Stoica si Neculau, 1998, 116).

Competitia poate aduce multe beneficii, dar poate sa conducd si la
conflicte intre angajati in lupta lor de atingere a unui scop. De asemenea, un
conflict poate insemna o schimbare, cauza lui fiind dorinta de a rezolva o
problemd in stil propriu si de a obtine recunoasterea si lauda din partea
celorlalti, dar mai ales din partea sefului.

In aproape toate echipele de lucru de la locul de munca, intalnim

angajati care se afla tot timpul Tn competitie cu altii pentru obtinerea unor
resurse sau pentru prestigiu, recunoastere si putere.
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Un numar insemnat de conflicte intre angajati isi are originea in
problemele personale, necazuri si nemultumiri individuale, in conceptiile de
viata, in frustrarile lor traite in afara organizatiei, din cauza mediului social
(Idem, 186).

Conflictele pot aparea si din: teama pierderii locului de munca si a
prestigiului, a comportamentului vulcanic, a lipsei de atitudini corespunzatoare
postului ocupat, a aspiratiilor spre functii superioare, a tensiunii familiale si
sociale.

Este imperios necesar sa se evite orice conflict, mai ales in interiorul
unei organizatii unde angajatii trebuie sd se concentreze pe rezultatele
productiei si nu pe conflicte.

Prevenirea conflictelor constd in urmatoarele (Constantin - Stoica,
2004, 138 — 162):
e ascultare activa,
e incurajarea exteriorizdrii frustrarilor, nemultumirilor, tensiunilor
pentru a putea fi rezolvate,
dorinta de cooperare in proiecte comune,
evitarea exercitarii puterii asupra celuilalt,
evitarea jignirilor si a atacurilor,
limbaj nonagresiv,
respect reciproc.

Dupa cunoasterea reciproca dintre parti, dupa ce s-au declarat scopurile
si obiectivele, negocierea poate incepe. Acum fiecare parte isi poate exprima
nemultumirea si 1si poate expune punctul de vedere asupra problemei si asupra
modului in care doreste sa fie rezolvatd aceasta. Apoi partile isi revizuiesc
pozitiile si incearca sa ajungd la un numitor comun; astfel incat fiecare sa
obtini ceea ce a cerut. In cadrul unei organizatii, este imperios necesar si fie
ascultate opiniile fiecarei parti aflate in conflict. Astfel fiecare parte va putea
asculta parerile celorlalte parti si 1si vor revizui pozitia si doleantele.

Dupa parerea mea, alte surse ale declansarii conflictului la locul de
munca, ar putea fi:
e lipsa comunicdrii,
e dezacordul dintre angajati cu privire la modul de rezolvare a unei
probleme,
e resurse limitate si dorinta de a le controla,
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statusul social,
avansarea nemeritatd a unor angajati,
schimbarea si competitia.

Acestea au fost principalele cauze si surse ale conflictului.

Cele cinci mari etape ale dezvoltarii unui conflict sunt (Zamfir, 2005,

94 — 97):

1.

Dezacordul: acesta debuteaza prin mici neintelegeri, care pot porni
de la modul diferit al oamenilor de a gandi si de a reactiona in
situatii relative similare.

Confruntarea: 1n aceasta etapd, fiecare din partile implicate in
conflict incearcd sd arate greselile celeilalte, fiecare sa-si invinga
adversarul si sd-i arate ca ea are dreptate. Acum procesul de
comunicare devine din ce in ce mai dificil, limbajul este agresiv si
din aceasta cauza, se dezvolta situatii tensionate si ludri de pozitie.
Escaladarea: in aceasta etapa, tensiunea creste considerabil, iar
limbajul agresiv atinge cote nalte.

De-escaladarea i rezolvarea: acum se fac negocieri si compro-
misuri, fiecare partener incearca sa-si dea seama cu ce probleme se
confruntd cealaltd parte si1 doreste sd-1 castige bundvointa. Este
posibil ca in aceasta etapd, partile aflate in conflict sa desemneze o
a treia persoand, care sda ocupe rolul de mediator, facilitator,
judecator, sfatuitor, negociator.

Conflictele la locul de munca pot aparea si din cauza cinismului,
sarcasmului unora la ideile altora in legdturd cu rezolvarea unor probleme.
Apoi apar disputele aprinse si fiecare adoptd o pozitie pe care-o considera
corecta si dreapta si incearca sa si-o argumenteze §i sa convinga cealalta parte
de faptul ca greseste.

Este bine sa stim sd facem diferenta intre propriile interese si interesele
de serviciu, astfel incat sa nu se suprapund unele cu altele sau sa vina in
contradictie.

In organizatii, conflictele mari pornesc de la ,,lucruri marunte uneori
abia perceptibile. Si dacd sunt neluate in seamd, pot duce la escaladarea
conflictului”™®.

% Conflictul. Disponibil online la: xxx www.lawincontext.com/Gatewaydefault.aspx, Accesat
la data de: 22.03.2005.
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1.4. Modele de conflict

Conflictul cuprinde o serie de stari afective ale indivizilor, precum:
nelinistea, rezistenta, ostilitatea, agresiunea, competitia. Conflictul benefic face
ca indivizii i organizatiile sd devind mai creative si mai productive. Conflictul
impiedica acele situatii de stagnare si elimina tensiunile, facilitind schimbarea
si cautarea activa de solutii (Idem).

Conflictul, considerat benefic, este generat de multiple cauze, mentinut
la un nivel onorabil si respectd demnitatea persoanei. Fiecare parte aflatd in
conflict observad si comenteaza relatiile celeilalte parti. De remarcat faptul ca
este o competitie deschisd si se cautd de comun acord o solutie buna pentru
toate partile implicate. Un asemenea conflict stimuleazd creativitatea,
inventivitatea in cdutarea si gasirea de noi solutii durabile (Ibidem).

Pe de alta parte, conflictul distructiv este scdpat de sub control, partile
implicate nu-si acordd respectul cuvenit, iar solutia e greu de gasit.
Comunicarea devine imposibila, fiecare parte se grabeste sd-1 raspunda
celeilalte parti cu §i mai mare vehementa, iar efectele negative asupra intregii
organizatii nu intarzie sd apara (Ibidem).

Un conflict benefic poate duce la prosperitate, la dorinta de
autoperfectionare si autocunoastere. Dar cand vorbim de un conflict, ei bine,
acesta poate scoate la iveala tot ce este mai rau.

Thomas Schelling (op. cit., 41) considera ca modelele de conflict
descriu ori procesul, ori structura unei situatii conflictuale.

[atd care sunt principalele modele de conflict (Ibidem):

1. Conflictul latent: determinat de consecintele unor conflicte
anterioare, datoritd insuficientei resurselor, dorinta de a avea mai
multd autonomie. Aici trebuie spus cd si mediul extern are influente
asupra conflictului latent.

2. Conflictul inteles: apare atunci cand ne dam seama de existenta
unor conditii latente. Obiectivele divergente nu creeaza conflictul
atata timp cat acestea nu sunt evidentiate. Conflictul se poate
mentine intr-o stare latentd, iar persoanele implicate nu-i acorda o
importantd prea mare, dar poate deveni un adevarat conflict atunci
cand ne aplecam atent asupra lui.

3. Conflictul manifest: exprimat prin comportament ostil si chiar
agresiv fatd de ceilalti. Un manager bun poate prevedea un
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asemenea conflict cu ajutorul diferitelor semne si-l1 poate
preintampina.

Odata ce conflictul a fost rezolvat, partile se vor putea indrepta catre
lucruri mult mai importante pentru organizatie, anume: cooperare $i urmarirea
cresterii calitdtii muncii.

Pentru a intelege mai bine fenomenul stimularii conflictelor, voi analiza
urmitoarea schema’:

(Fig. 1).

CONFLICT SCHIMBARE ADAPTARE SUPRAVIETUIRE
— > > >

Sursa: Gory, Johns. (1999) Comportamentul organizational, intelegerea si conducerea
oamenilor in procesul muncii. Bucuresti, Editura Economica, 419 — 449.

Conlflictul poate fi stimulat atunci cand existd urmatorii indicatori:

Cand exista prietenii intre angajatii unei organizatii, creste riscul ca
acea prietenie sa devina principalul scop. Astfel, se impun masuri
care sa impiedice nedezvoltarea economica.

Atunci cand angajatii evita contactul pentru a nu intra n conflict si
astfel, toate procesele care au loc in interiorul organizatiei
respective au de suferit (fig. 1).

Negarea conflictelor este atunci cand partile implicate neaga
existenta acestuia i de aceea in asemenea situatii este bine sa fie
incurajat conflictul. Astfel se depaseste situatia neproductiva (fig 1).
Lipsa resurselor este cea mai abild si mai folosita metoda Tn materie
de stimulare a conflictelor. Este o buna metoda de a determina doua
sau mai multe departamente din cadrul organizatiei respective sa
intre Tn competitie directd. Astfel, creste productivitatea si se
dezvolta idei noi.

Folosirea ambiguitatii este de asemenea des intdlnitd in stimularea
conflictelor la locul de munca. Anumite zvonuri pot duce la cresterea dorintei
de competitie intre angajati (de exemplu: zvonul conform caruia seful va
premia departamentul care va avea cele mai bune rezultate).

” Conflictul. Disponibil online la: xxx www.lawincontext.com/Gatewaydefault.aspx, Accesat
la data de: 22.03.2005.
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1.5. Teorii asupra conflictului

Pentru a putea analiza flexibilitatea acestor teorii, trebuie mai intai sa
vedem ce anume incearca sa explice ele, cand ne referim la conflict.

Teoriile conflictului explica (Zamfir, op. cit., 129 — 130):
e cdi de evolutie si managementul conflictului;

[

e cauze manifeste si potentiale;

e procesele de negociere.

Conlflictele repetate afecteaza considerabil bunul mers al lucrurilor (si
aici ma refer la conflictele negative dintre angajati), fiecare parte implicata
fiind preocupata in mod special de afirmarea, impunerea §i impunerea
propriilor ipoteze asupra problemei respective. Sa nu uitdm de situatiile in care
angajatii nu sunt motivati s munceasca.

Conflictul la locul de munca nu este intotdeauna negativ si cu efecte
distructive, el poate fi si pozitiv.

La locul de munca existd o competitie continud in autopromovare si
autoafirmare, astfel Tncat pot aparea conflicte greu de stins intre angajati. Un
conflict este Intotdeauna rezultatul unor acumulari in timp, indiferent de cat de
repede pare sa apara el. Dacd nu este gestionat corespunzator si este tratat cu
superficialitate, poate deveni o adevarata problema greu de rezolvat.

Voi prezenta si analiza teorii precum:

e Teoria conflictului social,

e Teoria conflictului real,

e Discriminarea — ca sursa generatoare de conflicte.

Toate acestea le voi adapta la tema acestei lucrari si anume: Conflictul
si negocierea la locul de munca, oferind exemple din aceasta zona.

Teoria conflictului social a fost dezvoltata de autori precum: L. Coser,
R. Dahrendorf si J. Rex®.

¥ Conflictul. Disponibil online la: xxx www.lawincontext.com/Gatewaydefault.aspx, Accesat
la data de: 22.03.2005.
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Cele mai multe dintre problemele care amenintd viitorul omenirii, dupa
parerea mea, provin din dorinta indivizilor de a-si promova interesele proprii,
desi lucreaza intr-o echipa care se presupune ca are interese si obiective
comune.

Conflictul de interese este intalnit adesea si la locul de munca, iar cand
acest lucru se Intampla, productivitatea poate scadea dramatic.

Conflictul este o ciocnire, o luptd intre interese, motive, opinii §i
atitudini greu de conciliat. Conflictele sunt inevitabile in viata individului si se
refera la o stare de tensiune creatd de confruntarea de opinii diferite, fie
individuale, fie de grup. Conflictul exprima si nevoia de ordine. Conflictele
sociale pot apdrea pe baza unor disfunctionalitati in plan social, resimtite la
nivelul individului (Ibidem).

Sa nu uitdm ca un conflict poate avea si cauze psihologice. Conflictul
interpersonal implicd o relatie intre doi sau mai multi indivizi, care nu pot
cadea de comun acord asupra unui punct de vedere. La locul de munca, un
conflict interpersonal poate lua amploare atunci cand nu este tratat cu
seriozitate de catre manager.

Cauza fundamentald a conflictelor interpersonale este regasitd in
coeziunea grupurilor. Fiecare membru al grupului este pus in relatie cu
problemele si preocupdrile intregului (Ibidem).

Aceste conflicte au multiple cauze (Jude, 2003, 47): de la relatiile
tensionate, la grupuri divizate; de la plasarea indivizilor in spatiu $i marimea
grupului, la prestigiul acestuia si persoanele din afard care incearca sa faca
parte din el; de la organizarea grupului si increderea pe care membrii lui §i-o
acorda, pana la multumirea sau nemultumirea membrilor.

De asemenea, trebuie luat in calcul si nivelul de educatie, religia, etnia,
aspiratiile, ideile, prejudecatile, frustrarile si motivatiile membrilor grupului.
Asemenea grupuri intdlnim si la locul de munca, unde fac parte din echipa de
lucru diverse persoane, care desi lucreaza impreuna pentru un scop comun; ele
mai au si alte scopuri individuale diferite si chiar contradictorii. De multe ori
un conflict se dezvoltd datoritd dorintei de competitie dintre membrii unui
grup. Sigur, competitia la locul de muncd poate aduce multe beneficii
organizatiei respective, insd poate, la fel de bine sd duca la declansarea unor
mari probleme, care la randul lor sd duca la scdderea productivitdtii i, mai
ales, a calitatii serviciilor oferite de respectiva organizatie.
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Teoria conflictului real, elaboratd de catre Sherif Muzafer (1956), este
teoria conform careia conflictul intre grupuri este provocat de competitia
pentru resursele limitate’.

La locul de munca vedem destul de des aceasta situatie, unde exista o
competitie intre departamente, In vederea obtinerii unor resurse limitate, a
prestigiului si a diverselor satisfactii materiale.

Competitia poate genera atit conflicte pozitive, cit si conflicte
negative. Aici depinde foarte mult de persoanele implicate, dar mai ales de
personalitdtile si statusurile acestora, cat si de cel care este insdrcinat cu
administrarea acestor conflicte.

In dorinta noastrda de a obtine ceea ce ne dorim, suntem pe cale sa
influentdm pe ceilalti in moduri diferite: prin promisiuni, recompense, pedepse,
instruiri, amenintari, manipulare etc.

Cand vorbim de conflict, automat ne gandim la un anumit grad de
agresivitate fatd de oponenti. Acest grad de agresivitate depinde foarte mult de
personalitatea individului, de modul 1n care intelege el sa lupte pentru ceea
ce-si doreste si cat de important este acel lucru pe care si-1 doreste; de exemplu,
o avansare in grad si o marire de salariu.

Fenomenul de agresiune poate genera un anumit grad de confuzie, iar
elementul principal este ca persoana respectiva sa doreasca sa faca rau unei alte
persoane, pentru ca acesta sd poatd fi considerat agresiv. Dar cand persoana
utilizeaza agresivitatea in scopul apararii, atunci agresivitatea este permisa de
catre normele sociale si legile in vigoare.

Daca studiem aceasta problema din perspectiva psihologica, indivizii
agresivi vad in mediul social un mediu ostil, alegand agresiunea ca mod de
rezolvare a conflictelor. Dar ce se intdmpld cand astfel de indivizi, care au
orientari interpersonale diferite se intalnesc intr-un grup? Este clar faptul ca nu
vor intarzia sd apara dispute si mai ales conflicte. Cei care se afld intr-o
continud competitie, vdd lumea numai in alb si negru: ori inving, ori pierd. Dar
cand doi competitori se Intalnesc, conflictul este asigurat negresit, iar cand
oamenii nu mai pot avea incredere unii in altii, concureaza pentru a-si apdara
interesele proprii (Ibidem).

? Conflictul. Disponibil online la: xxx www,armyacademy.ro, Accesat la data de: 03.06.2006.
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Fiecare individ are modul sau aparte, unic de a reflecta realitatea si de a
o interpreta. Uneori, aceastd unicitate a omului poate duce la mari probleme la
locul de munca, atunci cand vine vorba de unicitatea punctelor de vedere si a
modurilor de a privi problema.

Grupul nseamna schimbare si, uneori, schimbarea poate genera
conflicte greu de stins. Acest lucru se Intampla cand la locul de munca este
propus un sef, iar angajatii nu sunt de acord cu majoritatea criteriilor dupa care
a fost ales (acesta este un exemplu).

De cele mai multe ori, partile aflate In conflict au o orientare pe
sistemul ,,eu castig, iar tu pierzi” si presupun ca au castigat atunci cand cealalta
parte a pierdut si nu este multumita de rezultat, putdnd oricand sa-1 atace.
Trebuie ca toate partile implicate in conflict sd aiba ceva de castigat, caci in caz
contrar, nu se va asigura acea cooperare de care toti au nevoie. In asemenea
situatii, depinde foarte mult modul 1n care partile inteleg sd-si comunice
nemultumirile, nevoile si temerile. Aici se pune mare accent pe incredere,
respect fatd de problemele celorlalti, dar mai ales pe dorinta de cooperare. Dar
despre toate aceste lucruri, voi discuta mai mult in capitolul urmator, care va
trata tema negocierii.

Discriminarea — ca sursd generatoare de conflicte este intdlnita si la
locul de munca. Si cum nu puteam vorbi de discriminare fara a o defini, acesta
va fi urmatorul meu pas.

Discriminarea reprezintd tratamentul diferentiat aplicat unei persoane in
virtutea apartenentei, reale sau presupuse a acesteia la un anumit grup social.
Discriminarea este o actiune individuald, iar in stiintele sociale, discriminarea
este un tratament prejudiciant, cu efecte negative asupra celui vizat (Banton,
1998, 12).

Discriminarea se face pe diferite fundamente ce tin de religie, sex, cultura,
apartenentd sociala etc., iar cei care nu corespund anumitor cerinte, vor acumula in
timp toate acestea si vor fi considerate handicapuri (Fereol, 1998, 60).

Existd mai multe tipuri de discriminare, dupd cum urmeaza (Banton,
op. cit., 13 —24):
discriminare intentionata,
discriminare neintentionata,
discriminare practicata de institutii,
discriminare practicata de indivizi sau grupuri,
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e discriminare directd (exemplu: cand doua persoane au pregatire si
slujbe egale, dar sunt remunerate diferentiat),

e discriminare indirectd (exemplu: cand cele doud persoane sunt
remunerate diferit, deoarece au fost angajate in pozitii diferite, desi
au aceeasi pregatire).

Accentul se pune pe stratificarea sociald care demonstreaza faptul ca
discriminarea este ,,produsul stratificarii sociale bazate pe distributia inegala a
puterii, statusului si bogdtiei Intre grupuri” (Idem, 31).

Daca ne gandim, grupurile care sunt supuse destul de des discriminarii
sunt minorititile etnice, religioase si rasiale. In anumite locuri, incd se mai
practica discriminarea femeilor §i a persoanelor varstnice. Acestea se intampla
in Invatamant, dar si in campul muncii (pe piata locurilor de munca).

Schimbarea, rezistenta la schimbare si fazele acesteia sunt relevante
pentru studiul conflictului intre angajati la locul de munca.

Fie stimulate sau nu, fie benefice sau negative, conflictele au dus mereu
la schimbare (in bine sau in rau).

Omul nostru poate avea un conflict cu sine Insusi; in dorinta sa de a se
autointrece, de a se autoperfectiona. Insa atunci cand ne aflam in conflict cu alte
persoane, nu numai cd dorim sd dovedim ca am avut dreptate, dar dorim sa
obtinem aprecierea celor din jur. Astfel se traduce setea omului pentru prestigiu.

Fiecare a avut in viata sa mdcar experienta unui conflict, daca nu cu
sine insusi, atunci cu ceilalti. Nu cred ca existd cineva care, aflandu-se intr-un
conflict cu alte persoane, si-ar dori sa se dovedeasca faptul ca nu a avut
dreptate si ca a gresit.

O calitate importantd a omului este aceea de a-si putea recunoaste
greseala si de a o repara, de a o remedia. O astfel de calitate tine de inteligenta,
ca si calitatea de a cduta si a gasi solutii potrivite la un conflict.

Marile minuni ale lumii antice, dar si ale celei moderne s-au cladit pe
conflictul interior, benefic, edificator si creator de inedit.

Fiecare individ a avut intr-un moment al vietii sale un conflict cu sine
insusi, In scopul de a-si autoactualiza posibilititile si de a se autodezvolta, in
conformitate cu vremurile traite. Fiecare generatie In parte a gasit un mod
inedit de a-si expune ideile celeilalte generatii.
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Capitolul 2

Negocierea: rezolvarea conflictului in ONG

2.1. Perspective asupra definirii negocierii

Este foarte important ca negocierea sa fie pregatitd inainte de procesul
propriu-zis: daca pot face compromisuri, cat pot oferi, ce doreste cealalta parte,
ce obiective am, cum au procedat altii inaintea mea la probleme similare. In
acest mod, nu numai ca va fi economisit timp pretios, dar vom fi siguri pe noi
insine si putem face impresie bund la masa tratativelor (lucru care ne aduce
avantaje).

Robert B. Maddux (apud Zamfir Elena, op. cit., 46 — 47) scoate in
evidenta principiile importante ale negocierii:

e identificarea situatiilor de negociere;

e atitudinea fata de dezacord si conflict;

e crearea filosofiei tip castig / castig;

e principiul ofera / primeste;

e TInsusirile unui bun negociator;

e cei sase pasi fundamentali intr-o negociere;

e planificarea si pregatirea negocierilor;

e strategii si tactici de negociere;

e greseli critice Tn negociere;

e ¢hid pentru pregatirea negocierii;

e managementul conflictelor in timpul negocierii”.

A negocia inseamna ,,a duce tratative pentru incheierea de conventii
economice, politice, culturale etc.”. Negocierea este ,,0 actiune de a negocia si
rezultatul ei, tratativele” (Radulescu, et. al., op. cit., 646).

Intelegerea dintre parti, bazatd pe respect, conduce la rezultate bune si
durabile. Fiecare parte trebuie sa-si exprime nemultumirile si ideile, astfel incat
sa nu se creeze discriminari.

Comunicarea nonverbala nu foloseste limbajul articulat, nu se foloseste
de cuvinte, ci de semne, gesturi, atingeri, culori, Tmbracdminte, mirosuri,
bijuterii, posturi ale corpului, expresii ale fetei etc.
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Comunicarea se realizeaza pe trei niveluri:

e logic (cuvinte);

e nonverbal (migcarea corpului, expresia faciald);

e paraverbal (ton, volum, viteza de rostire a cuvintelor).

Scopul comunicdrii este acela de a informa, a explica, a ne distra, a ne
confesa, a ne descrie, a convinge, a atentiona etc. De obicei, folosim limbajul
scris, verbal si nonverbal.

Este foarte important ca individul sa inteleaga pe deplin mesajul primit
de la partenerul sau de negociere, in sens contrar, apar confuzii care pot duce la
noi conflicte. Clarificarea mesajului primit este esentialda. Verificarea si
intelegerea logica a mesajelor vor facilita negocierea dintre parti (Mocénasu,
2012, 54).

La fel ca in psihosociologie, preocuparile pentru cunoasterea modului
de comunicare fara a folosi cuvintele au o lunga preistorie si o scurta istorie.
Comunicam de mult timp, fard a ne folosi de cuvinte, insd studiul comunicarii
nonverbale nu dateaza de mult timp.

Gesturile pe care oamenii le fac pot fi foarte importante in anumite in
anumite cazuri. De exemplu, in Roma antica, la luptele care se desfasurau in
Coloseum, o méana cu un deget ridicat in sus insemna viata, iar daca degetul era
indreptat spre pamant, insemna moarte.

In public, un orator trebuie si-si controleze mimica fetei, gesturile si
miscdrile trupului, astfel incat sa inspire incredere, sigurantd si putere. Marii
conducdtori ai lumii (faraonii, regii si presedintii din zilele noastre) aveau si au
gesturi studiate si pregatite special pentru a impresiona publicul.

S-au fdcut numeroase studii in ultimul timp asupra comunicarii
nonverbale si, in prezent, aceasta constituie o tema centrala in psihosociologie.

Oamenii trdiesc §i muncesc impreuna. Este important pentru ei sd se
inteleagd si sd poatd interactiona eficient. Conflictul este o parte fireasca a vietii
(vorbesc despre conflictul cu sine sau cu cei din jur), putand fi rezolvat sau nu.
Conflictul in sens pozitiv inseamnd autoactualizare, crestere, autoperfectionare si
cautarea de inedit, de invatare i oportunitatea de a vedea din mai multe unghiuri
rezolvarea problemei respective. Luat in sens negativ, conflictul poate deveni
distructiv din toate perspectivele (Souni, 1998, 32 —43).

In alta ordine de idei, negocierea are ca prim obiectiv, ajungerea la un
acord intre partile implicate. Aici ambele parti trebuie sa aiba sentimentul ca a
castigat ceva, astfel se va asigura cooperarea pe viitor. Oamenii negociaza la
tot pasul, negocierea fiind un atribut specific rasei umane. Negocierea poate fi
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vazuta ca fiind forma principalda de comunicare intre indivizi, mai multe
activitati ce constau in Intalniri, contracte, consultari, tratative duse intre doua
sau mai multe parti (Mecu, 2001, 21 — 25).

Este imperios necesar ca negocierea sa fie pregatitd corespunzator
inainte de procesul propriu-zis: dacd pot face compromisuri, cat pot oferi, ce
doreste cealalta parte, ce obiective am, cum au procedat altii in situatii similare
cu cele cu care ma confrunt.

Atunci cand la locul de muncad apar conflicte, odatd cu interventia
sefului, problemele se pot aplana sau se pot rezolva.

La locul de munca, seful poate avea un mare rol in gestionarea si / sau
in rezolvarea conflictelor intre angajati. Acestia se vor conforma deciziei
conducerii, chiar daca pot avea eventuale nemultumiri si frustrari in legatura cu
decizia luata.

Mai exista si liderii informali a caror influentd este mare in asemenea
situatii. Ei pot rezolva repede conflictul sau, dimpotriva, il pot amplifica.

Poate exista si un negociator desemnat de conducere sau chiar de partile
implicate, negociator care trebuie sa ajute partile sa ajungd la un compromis
mutual acceptat. Un compromis nu este dovada unei slabiciuni, ci a unei
comunicari eficiente si mai ales a respectului si a colabordrii. In asemenea
situatie, negociatorul trebuie sa pastreze confidentialitatea si sd castige
increderea ambelor parti implicate in conflict.

2.2. Divergentele in negociere

Acestea sunt considerate o a doua conditie a negocierii. Daca
divergentele dintre parti lipsesc, atunci negocierea nu mai poate avea loc,
deoarece nu mai exista obiectul conflictului.

In consecintd, trebuie s existe divergente, in caz contrar, interesele lor
ar coincide, iar negocierea ar fi inutild (Mecu, 2001, 21 — 25).

Negocierea este un tip de interactiune intre indivizii implicati intr-un
conflict. Insa nu trebuie uitat ca ei au interese diferite si de aceea incearca sa
ajunga la un consens.
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Pot exista divergente ce tin de conceptiile, ideile, prejudecatile sau
preferintele indivizilor. Dar pot exista si divergente ce tin de interesele fiecarei
parti, un interes marit pentru valorile dintre parti, de exemplu: diferenta intre
cantitatea si calitatea unor marfuri (Ibidem).

Fara comunicare (verbala sau nonverbald), negocierea nu ar fi posibila.

Comunicarea este ,,un proces de interactiune intre persoane, grupuri, ca
relatie mijlocita prin cuvant, imagine, gest, simbol sau semn” (Anghel, 2003, 11).

Prin comunicare se transmit idei, sentimente, stiri etc.

Comunicarea face ca legatura dintre oameni sa fie mai stransd. O
societate nu ar putea exista fard comunicare; omul nu ar putea supravietui fara
sd comunice. Comunicarea tine de context, timp si interlocutori.

Iata cateva deficiente de comunicare, care pot fi acuzate de (Idem, 131
— 132, 146):
neintelegerea mesajelor,
intarzierea intentionatd a mesajelor,
deteriorarea, deformarea accidentala sau voita a mesajelor,
interpretarea gresita a mesajelor receptionate,
blocarea mesajelor,
neacceptarea continutului mesajelor,
refuzul comunicarii.

Toate acestea pot interveni in procesul de negociere si atrag dupd sine
numeroase neplaceri, de la blocarea temporara a negocierii, pana la intoarcerea
la faza initiala a conflictului si chiar accentuarea acestuia.

Aceste deficiente au la bazd una sau mai multe cauze precum:
zgomotul, relatiile interumane, cultura, aspiratiile, preferintele, limbajul
neadaptat, convingerile etc.

In orice negociere, comunicarea trebuie sa existe, insa trebuie sa fie una
adecvatd cautarii de solutii fiabile. O comunicare lipsita de respect si
considerare fatd de tot ce reprezintad celdlalt, se poate transforma intr-un
conflict. Daca acest lucru se intampla la locul de muncd, unde cooperarea si
munca in echipa sunt foarte importante, atunci productivitatea va scddea
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dramatic, iar angajatii vor fi mai preocupati de conflictul lor, decat de sarcinile
pe care le au de indeplinit. Aici vorbesc, desigur, despre un conflict distructiv.

Nu intamplator, industria comunicarii a evoluat atat de mult in ultima
vreme. Datoritd acestui lucru, omenirea a progresat considerabil si acest proces
se afld abia la inceput.

Intr-o negociere, receptorul poate amplifica, modifica sau interpreta
gresit mesajul; l-ar putea chiar ignora. Tocmai acest aspect poate face dificil
procesul de negociere.

A negocia inseamna, de fapt, a coopera cu celalalt in gasirea unei solutii
bune, potrivite pentru ambele parti.

Comunicarea inseamna un ansamblu de actiuni deliberate, planificate si
continue (Ibidem).

Prin comunicare am 1invdtat sd ne expunem sentimentele, grijile,
preocupdrile, bucuriile, tristetile, informatiile etc. $i animalele comunica intre
ele, insd omul foloseste limbajul articulat. Prin limbaj, stramosii nostri au reusit
sd ne dezvaluie mici fragmente din realitatea in care ei au trait cu mii de ani in
urma. Azi, folosim limbajul si pentru a ne autodezvolta, pentru a invata lucruri
noi, pentru a ne amuza, pentru a-i informa pe ceilalti in legiturd cu anumite
lucruri etc.

Dupa cum am vazut, comunicarea este vitald intr-o negociere. Dar
aceastd comunicare trebuie sd fie In functie de religia, etnia, prejudecatile si
ideile interlocutorului, pentru evitarea redeclansarii conflictului.

2.3. Strategii de comunicare in negociere

Negocierea propriu-zisa porneste odatd cu declararea oficiala a
interesului partilor pentru realizarea unei intelegeri / tranzactii. In acest sens,
exista patru faze de negocieri (Prutianu, 1998, 168):

e protocolul de deschidere si prezentare,

e schimbul de informatii i declararea pozitiilor,

e argumentatia si obiectivele,

e concesiile si acordul final.
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Principalii pasi in rezolvarea unui conflict sunt (Pistol, 2000, 45 — 46):

e definirea problemei si informarea cu privire nu numai la propriile
e care sunt persoanele implicate si ce anume doresc,

e care sunt posibilele solutii si care ar fi avantajele lor.

Este foarte important ca acesti pasi sa fie facuti in ordinea lor normala /
cronologicd pentru o buna desfasurare a negocierii. De asemenea, nu este
indicat sa se trateze problema negocierii cu superficialitate.

In primul rand, trebuie enumerate divergentele si obtinutd aprobarea
celeilalte parti In ce priveste solutia. De asemenea, trebuie clarificate si
discutate punctele de vedere ale fiecarei parti, pentru a se ajunge la un acord.

Ascultarea activa, incurajarea relatarilor si ideilor pot avea un efect

benefic in rezolvarea conflictului si asigurarea cooperdrii, pe viitor, in situatii
similare.

lata teoria matematica a comunicarii (Kapferer, op. cit., 31-32):

Sursa de
informare

\ 4
\ 4

Emititor » Canal > Receptor Destinatie

Sursa: Kapferer, J., N. [1978] (2002), Cdile persuasiunii. Modul de influentare a
comportamentului prin mass-media §i publicitate. Bucuresti: Editura Coumunicare .ro

Comunicarea este extrem de importantd in viata de zi cu zi, dar mai ales
in publicitate, in transmiterea mesajelor persuasive.

Negocierea presupune comunicare eficientd si un asemenea proces cere
o pregitire temeinica, in vederea obtinerii unui rezultat cat mai bun, pentru
ambele parti.

Iata ce trebuie sa cuprinda procesul negocierii (Idem, 32 — 58):

e trebuie stiut dinainte cd parerea celeilalte parti nu este neaparat
gresita,

e fiecare parte trebuie sa ofere ceva pentru a primi altceva in schimb
si pentru a-si ardta reciproc bunavointa,

e culegerea si pregdtirea informatiilor competente cu privire la
cealalta parte, resursele si doleantele acesteia,
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e pregdtirea variantelor de negociere,

e cunoasterea atdt a problemelor personale, cat si a celor care apartin
celeilalte parti,

e ce se poate oferi din ce doreste cealalta parte,

e cunoasterea detaliatd a resurselor disponibile proprii si pe cele ale
celeilalte parti,

e pana unde pot merge cu negocierile,

e a se tine cont de credintele, specificul nationalitatii si religia

celeilalte parti, de modul in care aceasta vede problema si

rezolvarea,

inarmarea cu rabdare si rezistenta la stres,

tolerantd la orice fel de atacuri personale,

respect si empatie manifestate de fiecare parte,

comunicare eficientd care sa evite inducerea in eroare a partenerului

de negociere,

deschidere catre idei noi,

evitarea prejudecatilor si jignirilor,

ascultare activa,

limbajul sa fie adaptat la cultura si pregatirea celeilalte parti.

Dupa cunoasterea reciproca dintre parti, dupd ce s-au declarat scopurile
si obiectivele, negocierea poate incepe. Acum fiecare parte isi poate exprima
nemultumirea si isi poate expune punctul de vedere asupra problemei si al
modului in care doreste sa fie rezolvata aceasta. Apoi, partile isi revizuiesc
pozitiile si incearcd sd ajunga la un numitor comun, astfel incat fiecare sa
obtind ceea ce a cerut. Este imperios necesar sd fie ascultate toate ideile si
parerile cu privire la problema; in acest fel, partile aflate in conflict, vor ajunge
la un numitor comun.

O buna rezolvare a conflictului la locul de munca, va crea un mediu de
lucru sanatos, de progres si cooperare.

Negocierea corectd este aceea in care fiecare parte 1si exprima parerile
si este luatd in seama atunci cand se hotaraste modul de rezolvare a respectivei

probleme.

Trebuie sa se caute solutia convenabila pentru ambele parti, sd se puna
accent pe respect, empatie si lipsa prejudecatilor.
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Partile implicate trebuie Incurajate sa-si expuna pdrerile, ideile si
nemultumirile. Atunci cand ideile sunt expuse si analizate, se incurajeaza
creativitatea, performanta, cooperarea intre parti si autoperfectionarea.

O nepregatire corespunzatoare a negocierii, nu numai ca poate periclita
intregul proces, dar se poate ajunge la faza initiala a conflictului si chiar
amplificarea lui.

Pregétirea negocierii tine de interesul nostru fata de resursele asupra
carora cealalta parte detine controlul. Dar mai tine si de respectul ce se impune
in acest proces. Nepregatirea negocierii §i tratarea superficiald a ei duce la
accentuarea conflictului si blocarea intregului proces.

Pentru o colaborare de lungd duratd este neaparat necesara o solutie
care sd includa si sa satisfaca ambele parti implicate.

Negociem 1n fiecare zi i tot ceea ce nu ne avantajeaza ar trebui sa fie
negociat.

Negocierea depinde si de comunicare, de abilitatea de a putea
interactiona si empatiza cu celdlalt. A intelege ce doreste si cum poate fi ajutat.
Desconsiderarea ideilor celeilalte parti si neacordarea respectului cuvenit pot
crea mari bariere in procesul de negociere.

Nepregatirea negocierii inseamnd a nu tine cont de valorile, etnia,
religia si apartenenta politicd a celuilalt. O asemenea greseald poate atrage
dupd sine numeroase neplaceri si divergente intre partile implicate in procesul
negocierii. Credinta ca cealaltd parte are toate ideile gresite, nu face decat sa
ingreuneze si mai mult procesul.

Dupa cum am vazut, este foarte important ca negocierea sa fie riguros
pregatita, inainte de procesul in sine.

Existd numeroase greseli care se pot face si care pot afecta serios
procesul negocierii, mai ales cand negocierea propriu-zisd nu este tratatd
corespunzator.

In acest fel, nu numai ca imaginea noastra in ochii celuilalt partener de
negociere va fi deterioratd, dar si intregul proces va fi compromis, riscand sa
nu obtinem ceea ce ne-am dorit si sd ne alegem In schimb cu o reputatie
proasta.
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Iata principalele erori care pot fi intdlnite Tn negociere (Constantin —
Stoica, op.cit., 138 — 162):

e neacordarea respectului cuvenit celeilalte parti,

e nepregatirea corespunzatoare a procesului negocierii §i neinfor-
marea in legatura cu aceasta,

e lipsa comunicdrii eficiente, a empatiei si a adevarului,

e atacuri la persoana si lipsa de respect pentru cealalta parte,

e cadru neadecvat, nepotrivit pentru desfasurarea in sigurantd si fara
intreruperi nedorite ale procesului negocierii,

e desconsiderarea credintelor si a modului de a privi problema de
catre cealaltd parte,

e convingerea ca cealaltd parte are toate ideile gresite si ca trebuie sa
piarda in favoarea celei de-a doua parti,

e climat neprietenos, lipsa de feed-back la incercarile celeilalte parti
de a oferi o solutie pentru respectiva problema.

Toate aceste greseli si multe altele nu fac decat sa ingreuneze sau sa
faca imposibil procesul negocierii. Dacd nu se ajunge la niciun acord comun
intre parti privind modul de rezolvare a problemei, poate fi afectata productia si
relatiile de munca.

Pentru o negociere de succes, negociatorul trebuie sa se documenteze
bine Tnainte, n legaturd cu ce anume poate oferi celeilalte parti, pana unde este
dispus sa negocieze, ce doreste cealaltd parte si care-i sunt obiectivele. Trebuie
sa se cunoascd dinainte scopul negocierii, altfel intregul proces este inutil.

Trebuie sd se mearga pe o filosofie tip ,,castig — castig”, dar si pe o
pozitie de viata ce apartine adultului si anume: ,,Eu sunt O.K., tu esti O.K.”,
elaborata de catre Thomas Harris (apud Zamfir, op. cit., 151 — 155).

Termenul de ,,0.K.” inseamna acceptare de sine si de celdlalt, atitudine
de deschidere fata de celalalt si incredere 1n sine, iar ,,ne — O.K. - ul” semnifica
o atitudine predominant negativa, atat fatd de propria persoana, cat si fata de
celalalt (Ibidem).

Strategia negocierii inseamna ansamblul deciziilor pe care negociatorul
trebuie sd le ia cu privire la atingerea obiectivelor stabilite, ca raspuns la
factorii contextuali si la posibilele abordari strategice ale partenerului (Pistol,
op. cit., 2000, 82 — 97).
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Strategia trebuie sd cuprindd toate aspectele si conditiile negocierii. De
remarcat faptul ca strategia abordatd nu trebuie sa fie riguroasa, ci flexibila si
sa poata fi adaptata unor posibile situatii neasteptate. Un fel de pregatire pentru
nepregatit.

Partenerii negocierii trebuie sa Inteleagad ce anume doreste celalalt si ce
poate oferi in schimb. Pentru acest lucru, este nevoie de o comunicare deschisa
si eficienta.

Strategia face apel la comportamentul, limbajul, personalitatea si
experienta negociatorului.

Functia principald a unei negocieri este aceea de a pune capat
conflictului si de a gasi o solutie fiabild pentru ambele parti implicate, care sa
asigure o cooperare viitoare. De asemenea, negocierea mai inseamna si
acceptarea si digerarea unei schimbari survenite la locul de munca. Alte functii
ale negocierii ar putea fi: luarea deciziilor potrivite, schimbul economic si de
informatii.

2.4. Tehnicile principale de manipulare ca sursa a conflictului

Voi incepe prin a prezenta cateva strategii de rezolvare a conflictelor
(Mecu, op. cit., 41 - 86):

o Stilul ocolitor: unde interesele proprii nu se afirma in mod clar, iar
colaborarea cu partenerul de negociere este una redusa. Partenerii se
ascund de conflict, de discutii, decat sa-l1 infrunte. Cu aceasta
strategie se poate castiga timp.

o Stilul indatoritor: este o minima realizare a intereselor personale,
dar cooperarea se desfasoara in conditii foarte bune. Aici interesele
partenerului sunt mai importante decat cele personale.

o Stilul competitiv: acum, propriul interes este cel mai important, insa
cooperarea are mult de suferit in aceasta situatie. Punctul personal
de vedere este impus, iar interesele celeilalte parti sunt minimalizate.

o Stilul competitiv: avem o situatie tip castig — pierdere §i nu exista
cooperare pe viitor Intre parti.

e Stilul concesiv: interesele ambelor parti sunt importante si fac
amandoud compromisuri.
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e Stilul colaborativ: comunicarea este una eficienta, iar partile cauta
impreund o modalitate egal convenabilda pentru rezolvarea
respectivului conflict.

Stilul de negociere trebuie adaptat dupa situatia concreta si nu respectat
cu rigoare, deoarece In asemenea cazuri nu vom putea fi pregatiti de nepregatit.
In negociere apar si situatii neprevizute care cer adaptare si flexibilitate din
partea ambelor parti. Negociatorul poate fi cooperant, agresiv, dominat de
sentimente sau pasiv; Insd acest lucru nu va schimba faptul cd vor exista si
situatii neprevazute, care vor solicita o adaptare corespunzdtoare din partea
celor implicati in negociere.

Negocierea in cadrul organizatiei trebuie sd tind cont de rangul partilor
implicate, de resurse, de dinamica organizatiei, de cultura si personalitatea
partilor, de tendintele pietei si de oferta existenta.

latd care sunt principalele tipuri de negociere intr-o organizatie
(Prutianu, op. cit., 48 — 73):

a) Negocierea integrativa — tip victorie/victorie, care se bazeazd pe
prietenie, Intelegere, incredere, acceptarea pierderilor unilaterale pentru
obtinerea acordului.

b) Negocierea distributiva — tip victorie/infrangere, bazandu-se pe
suspiciune, sfidare, agresivitate, duritate, unde propria pozitie este unica
acceptabila.

c) Negocierea rationala — unde se doreste rezolvarea problemei,
cautandu-se solutii mutual avantajoase. Acest tip de negociere se creeaza prin
neutralitate si rationalitate.

Negocierea tip victorie/victorie creeaza o relatie de lungd duratd si
colaborare pentru obtinerea unor bune rezultate de la locul de munca, in timp ce
negocierea tip victorie/infrangere merge pe principiul razboiului, unde trebuie sa
existe un invingator si un invins. Un astfel de rezultat duce la si mai multe
frustrari si nemultumiri care, acumulate in timp, vor duce la noi conflicte.

Negocierea propriu-zisd porneste odatd cu declararea oficiald a
interesului partilor pentru realizarea unei intelegeri/tranzactii. In acest sens,
exista patru faze de negocieri (Prutianu, op. cit., 48 — 73):

a) protocolul de deschidere si prezentare;

b) schimbul de informatii si declararea pozitiilor;

c) argumentatia si obiectivele;

d) concesiile si acordul final.
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Principalii pasi in rezolvarea unui conflict sunt (Ibidem):

- definirea problemei si informarea cu privire nu numai la propriile
posibilitati de negociere, ci si la posibilitatile celeilalte parti;

- care sunt persoanele implicate si ce anume doresc;

- care sunt posibilele solutii si care ar fi avantajele lor.

Este foarte important ca acesti pasi sa fie facuti in ordinea lor
normald/cronologicd pentru o bunad desfasurare a negocierii. De asemenea, nu
este indicat sa se trateze problema negocierii cu superficialitate.

In primul rand, trebuie enumerate punctele divergente si obtinutd
aprobarea celeilalte parti in ce priveste solutia. De asemenea, trebuie clarificate
si discutate punctele de vedere ale fiecarei parti, pentru a se ajunge la un acord.

Ascultarea activa, incurajarea relatarilor si ideilor pot avea un efect
benefic in rezolvarea conflictului si asigurarea cooperdrii, pe viitor, in situatii
similare.

Daca intr-un conflict se recurge la violentd pentru a-l putea rezolva,
societatea se va imparti In Invingi si invingatori. Intr-o negociere, fiecare parte
trebuie sa castige ceva.

Iata principalele tactici de negociere care se pot folosi si la locul de
munca (Prutianu, op. cit., 20 — 42):

I. Tactica ,,Da, dar...”: aceasta ne face mai agreabili pentru partenerul
de negociere. Diplomatii nu spun aproape niciodatd ,,nu”, aceasta fiind o
negatie directa si categorica.

II. Piciorul in usa: este o tacticd de manipulare psihologica, unde mai
intai ceri o favoare mica pentru a ajunge la una mare. Ceri ceva nesemnificativ
si greu de refuzat, dupa care formulezi cererea avuta in vedere de la inceput.

II1. Baiat bun — bdiat rau. este o tactica unde un membru al echipei este
rau §i categoric, in timp ce celdlalt membru al aceleiasi echipe este bun si
dispus sa colaboreze.

IV. Tactica erorilor deliberate: ,Jlata, partenere, greselile mele fara
voie!” sau ,,Oameni suntem si gresim cu totii!”. Greselile deliberate se
intalnesc mai mult in documente scrise, in actele aditionale.

V. Trantitul usii in nas. este o tactica psihologica de manipulare, unde
se cere o favoare mare, stiind cd va fi refuzatd. Dupd refuz, revenim cu
solicitarea pe care am avut-o in vedere de la inceput.

VL. Tactica stresarii si tracasarii: la masa tratativelor, partenerul poate
fi asezat cu ochii in soare, pe un fotoliu aparent luxos, dar incomod, in
apropierea unei surse puternice de caldurd sau intr-un curent de aer rece si
umed.
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VII. Tactica presiunii timpului: in criza de timp, lucrurile se precipita;
existd un program de negocieri si o agenda de lucru. Grabindu-se, spre sfarsitul
negocierii, partenerul poate face greseli.

VIII. Faptul implinit: ce am facut, ramane bun facut, cu riscul de a fi
blamat de ceilalti.

IX. Tactica tolerantei: toleranta si rabdarea dau partenerilor sansa sa se
multumeasca reciproc. Capacitatea de a nu reactiona la provocarile adversarilor
si de a face concesii in momente-cheie.

X. Tactica reprezentantului: negocierile pot fi duse in mod deschis
pana la un anumit punct: ,,Aceasta-mi depaseste atributiunile”.

XI. Tactica feliei de salam: pas cu pas, cu pasi mici si facuti putin cate
putin obtii ceea ce vrei.

XII. Tactica time-out: aceasta tactica va consta in intreruperea periodica
a procesului negocierii prin pauze dese. Acest lucru poate irita partenerul, mai
ales atunci cand acesta lanseaza un atac. Astfel, i1 se taie adversarului eforturile
ofensive.

XIII. Tactica falsei concurente: una dintre parti arata celeilalte parti ca
are alternative si are de unde alege daca nu doreste sa se ajunga la o intelegere.

XIV. Tactica politetii si complimentarii. este destul de greu sa refuzi un
om politicos si amabil.

Este imperios necesar ca negocierea sa fie pregatitd corespunzator
inainte de procesul propriu-zis: daca pot face compromisuri, cat pot oferi, ce
doreste cealaltd parte, ce obiective am, cum au procedat altii inaintea mea la
probleme similare. In acest mod, nu numai ci va fi economisit timp pretios, dar
vom fi mai siguri pe noi si vom face impresie buna la masa tratativelor (lucru
care ne aduce avantaje).

Atunci cand la locul de muncad apar conflicte, odatd cu interventia
sefului problemele se pot aplana sau se pot rezolva.

La locul de munca, seful poate avea un mare rol in gestionarea si/sau
rezolvarea conflictelor iIntre angajati. Acestia se vor conforma deciziei
conducerii, chiar daca pot avea eventuale nemultumiri si frustrari in legatura cu
decizia luata.

Mai exista si liderii informali a caror influentd este mare in asemenea
situatii. Ei pot rezolva repede conflictul sau, dimpotriva, il pot amplifica.

Poate exista si un negociator desemnat de conducere sau chiar de partile
implicate, negociator care trebuie sa ajute partile sa ajungd la un compromis
mutual acceptat. In asemenea situatie, negociatorul trebuie sd pastreze
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confidentialitatea si sa castige respectul si increderea ambelor parti implicate in
conflict.

Negocierea distributiva, tip castig — pierdere, are loc cand o parte
pierde, iar cealalti castigi. In acest fel, cel care pierde va fi nemultumit de
rezultatul negocierii si In consecintd, va putea ataca oricand acest lucru, daca
va avea la dispozitie mijloacele necesare.

Negocierea prin implicarea unei a treia parti se referd la situatia in care
cele doud parti nu pot ajunge la un acord si este necesara interventia unei terte
persoane. Aceasta poate juca rolul de mediator, sfatuitor, tap ispasitor,
judecdtor, etc. — atunci cand partile sunt prea tensionate. Azi, existd firme
specializate exact pe astfel de probleme si care ofera astfel de servicii.

Sunt de parere ca progresul si autoperfectionarea nu se pot realiza fara
conflictul interior si, In acest sens, avem drept exemplu pe marii poeti ai acestei
tari. Conflictul este rezultatul unor nemultumiri, frustrari si tensiuni acumulate
in timp. Daca acest conflict va fi tratat cu superficialitate, el se va amplifica si
va deveni din ce in ce mai greu de solutionat.

Oamenii din toate timpurile s-au aflat in conflict cu ei Insisi sau cu altii.
Azi luam parte la ceea ce ne place sd numim ,,era informatiei rapide” si acest lucru
se reflecta inevitabil asupra conflictului si a modalitatilor de solutionare a lui.

De retinut ca psihologia sociald, printre multe altele, studiaza modul de
viata al oamenilor si influentele pe care societatea le are in mod inevitabil
asupra lor, dar studiaza si interactiunile dintre ei, modul de a-si rezolva
conflictele.

Conflictul, oriunde ar exista el, este bine sa fie discutat si analizat de
catre partile implicate pe cale amiabila.

Conflictul la locul de munca poate incuraja autodepasirea, creativitatea
si progresul. Dar daca nu este gestionat corespunzator, poate duce la scaderea
randamentului si a productivitatii.

Trebuie spus ca succesul manipularii depinde de context, de cel care
manipuleaza, de cel care este manipulat, de personalitate si experienta de viata
a celor doi.

In continuare, voi defini termenul de manipulare din mai multe puncte
de vedere, din mai multe perspective.

In Dictionarul Explicativ al Limbii Romane (Coteanu, 1998, 597), a
manipula Tnseamnd ,,a manui, a manevra”, iar manipulat este ,,persoana care
manuieste comenzile unei masini, aparat, mecanism, sistem”.
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Cu timpul, manipularea a capatat si un alt sens decat cel prezentat mai
sus; anume acela de a influenta gandirea si comportamentul, sentimentele si
ideile celorlalti.

latd cum este definitd manipularea in Micul Dictionar Enciclopedic
(Stanciulescu, et. al., 2005, 804): ,influentare a opiniei publice printr-un
ansamblu de mijloace (presa, radio, televiziune), prin care, fard a se apela la
constrangeri, se impun acesteia anumite comportamente, cultivandu-i-se
impresia ca actioneaza in conformitate cu propriile interese”.

Pe de altd parte, manipularea comportamentului inseamna influentarea
indivizilor, grupurilor, multimilor pentru realizarea ,,unor actiuni in discordanta
cu propriile lor scopuri, fard ca acestea sa constientizeze discrepanta dintre
propriile scopuri si scopurile indepartate ale surselor de influentd” (Chelcea,
2006, 142).

Manipularea nu tine de sinceritate, adevar, claritate si ratiuni, ci tine de
inducere in eroare, confuzie, preluarea controlului si intentii mascate. Acelasi
lucru se poate Intdmpla si in negociere, atunci cand negociatorii apeleaza la
manipularea celorlalti implicati in proces.

Manipularea se face prin comunicare verbald (omiterea anumitor
detalii, mentinerea in stare de confuzie etc.) si prin comunicare nonverbalad
(imbracaminte, tonul vocii, expresia fetei, atingere si alte astfel de lucruri).

Comunicarea nu finseamnd numai transmiterea de informatii si
sentimente, ci inseamna si influentarea atitudinilor si comportamentelor unor
persoane (Zamfir. op. cit., 429).

In continuare, voi prezenta, pe scurt, tehnicile de manipulare si le voi
analiza prin diferite exemple.

., Piciorul - in - uga” este o tehnica ce presupune supunerea fara
folosirea fortei si a fost analizata de catre Jonathan L. Freedman si S. C. Fraser,
in anul 1966, iar scopul principal a fost acela de a vedea daca tehnica are
succes sau nu. Principiul de baza al aceste tehnici este de ,,a cere putin la
inceput pentru a obtine, in final, ceea ce ti-ai dorit” (Chelcea, op. cit., 151).

Toate aceste aspecte implica angajamentul, care atrage dupa sine,
prestigiul si orgoliul persoanei respective. Cu alte cuvinte, un individ care ti-a
facut o concesie mica, ar putea sa faca una mai mare, dar asemanatoare la scurt
timp.

Este foarte important ca toate cererile sd se asemene intre ele, sa fie
facute de acelasi individ si sa nu fie la un timp prea mare una de cealalta.

In lucrarea Tratat de manipulare, scrisa de Joule, Robert — Vincent si
Beauvois, Jean Leon (1997, 69 — 87), exista un capitol care se numeste Piciorul
in usda. Aici ne este explicat pas cu pas aceasta tehnicad de manipulare si cum
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putem obtine anumite favoruri, lucruri prin pornirea de la un favor mic si apoi
escaladarea lui.

Primul comportament nu este costisitor si nu implicd mare efort, insa
pregateste pentru a urma comportamentul asteptat. Si tot in aceastd lucrare
avem si un experiment care sustine faptul ca tehnica ,, piciorul - in - usa” este
eficientd. In prima fazi a experimentului, gospodinele erau convinse si ia parte
la o scurtd ancheta prin telefon. Insd odati obtinut acordul, experimentatorul
suna peste trei zile pentru a cere gospodinelor sa primeascd acasd o echipa de
anchetatori. Foarte multe au acceptat (Ibidem).

., Piciorul - in - uga” cu cerere implicitd este o tehnica asemandtoare,
dar ceva mai subtila, individului nu i se cere sa faca o anumita fapta, ci doar i
se oferd ocazia / posibilitatea de a o realiza (Idem, 81).

Ne este oferita ocazia de a face lucrul respectiv si nu ne este cerut. Oare
cati dintre noi nu au patit asa ceva?

Nu trebuie sa existe un timp prea lung intre cererea pregatitoare si
cererea majord; in caz contrar s-ar putea sa nu mai existe efectul ,, piciorul - in -
usa”. De asemenea, solicitarile trebuie sa fie asemanatoare, dar implicand
eforturi si costuri diferite (Chelcea, op. cit., 232 — 233).

Manipulam si suntem manipulati la rAndul nostru, iar atunci cand miza
este mare, ne straduim sd manipulam cat mai bine pe cel care detine controlul
asupra a ceea ce dorim noi.

Dupa parerea mea, ,piciorul - in -usa” este o tehnica ce meritd incer-
cata si chiar Tmbunatatitd / addugita, in functie de context si persoana pe care
dorim sd o manipuldm. Succesul depinde de noi, dar si de multe alte aspecte,
pe care le-am expus mai sus. Aceastd tehnica poate fi amestecata cu alte
tehnici, in functie de context.

O alta strategie de manipulare este ,,usa - in - fata”, reprezentata pentru
prima datd 1n studiul Areciprocal concession procedure for inducing
compliance: the door - in the — face technique, scris de Robert B. Cialdini si
colaboratorii sai, in anul 1975. Principiul este acela de a cere mult de la
inceput, pentru a obtine mai apoi ceea ce-ti doresti de fapt (Idem, 235 — 238).

Robert B. Cialdini a efectuat un experiment pe studentii sai: le-a cerut
sd se angajeze voluntar intr-o actiune de asistentd sociald a delincventilor
minori. Cei care erau de acord, trebuia ca timp de doi ani sa supravegheze un
grup de delincventi minori, doud ore pe zi. Toti studentii refuzau. Cercetatorii
formulau imediat a doua intrebare: sa insoteasca grupul pentru o vizita la
Gradina Zoologicd. Aproape jumatate dintre studentii abordati au acceptat a
doua cerere. Succesul strategiei ,,usa - in - fata” depinde de urmatorii factori
(Chelcea, op. cit., 235 — 238):

a) efectul este mai puternic daca solicitdrile succesive sunt facute de

aceeagsi persoana;

43



b) daca cele doua solicitari au acelasi beneficiar;
c) daca intervalul dintre solicitari nu e prea mare;
d) daca cererile sunt facute fata in fata.

[atd cum functioneaza regula reciprocitatii in cazul tehnicii ,, usa - in -
fata*: daca incepem prin a cere cuiva o favoare foarte mare si daca trecem apoi
la o cerere mai mica, individul ar putea resimti o presiune, normativa care sa-l
facd sa raspunda la cererea noastrd. Printr-un mijloc indirect de retragere
iluzorie din pozitia initiald, putem sa-1 determindm pe celdlalt sa accepte
cererea pe care doream sa o accepte de la bun Inceput (Ibidem).

Aici este folosit contrastul perceptiv, daca a doua cerere este diferita
fata de prima, noi o percepem ca fiind si mai diferita decat este ea in realitate.

,,Mingea la joasa inaltime“ (low — ball) este o altd tehnicd de supunere
fara presiune. Aceasta tehnica a fost valorificata printr-un experiment de catre
Robert B. Cialdini si colaboratorii sai, in anul 1978 si este frecvent utilizata de:
profesori, preoti, comercianti, medici, etc. (Idem, 238 — 241).

Tehnica ,,mingea la joasa inaltime” se afla in legatura cu fenomenul de
»inghetare® a universului cognitiv, descoperit de Kurt Lewin. Exista tendinta
oamenilor de a-si mentine decizia, chiar daca afld ulterior ca ei ies in
dezavantaj. De exemplu, aceastd tehnica este pusa in practica in cazul vanzarii
de automobile: la Inceput, pretul este unul care il avantajeaza pe client, pana
acesta va da semne ca s-a hotarat sa cumpere respectivul automobil. Apoi se
creeaza sentimentul de angajament (se completeaza diferite acte si formulare, i
se ofera masina pentru cateva zile). Apoi vanzatorul respectiv aduce la
cunostinta cumparatorului faptul cd s-a strecurat o eroare de calcul si cd, de
fapt, pretul este unul mai mare (Ibidem).

Tehnica ,,mingea la joasa inaltime” poate fi utilizatd Tn manipularea
opiniilor, comportamentelor si in actiuni de influentare cu scopuri benefice
pentru individ si societate.

Complianta, unde Robert B. Cialdini, in anul 1948, a analizat cele sase
principii ale actiunii de a-i face pe oameni sa spuna ,,da”, fara a gandi mai intai.
Acestea sunt (Idem, 243 — 257):

e reciprocitatea,
consecventa,
dovada sociala,
autoritatea,
simpatia,
raritatea.
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Toate acestea pot fi aplicate 1n politicd, invatdmant sau comert.

Datorita orgoliului si dorintei de pastrare a prestigiului, oamenii 1si
respecta angajamentul luat pana la capat, chiar daca acesta se va dovedi a fi in
defavoarea lor.

Informarea despre opinia majoritara este o alta tehnica de manipulare
si se bazeaza pe teoria influentei sociale, prin comunicarea punctului de vedere
al altor persoane. Psihologul francez Alfred Binei (1857 — 1911) a fost primul
care a observat ca atunci cand un om aude raspunsul dat de un altul, el tinde sa
dea un raspuns similar (Idem, 257 — 259).

Ne influentdm unii pe altii in viata noastra de fiecare zi, in alegeri, idei,
aspiratii, gandire sau sentimente.

Turul mesei este o tehnicd de manipulare destul de des intalnitd in
intruniri, sedinte si urmareste exprimarea tuturor participantilor. Se doreste
obtinerea acordului participantilor in legatura cu diverse probleme. De obicei,
primele luari de cuvant vor defini, vor fi baza parerilor celorlalti participanti,
influentandu-i (Idem, 259).

Profetia autorealizatoare implicita este ultima tehnica de manipulare pe
care o prezint. Aceasta analizeazd persuasiunea in societatea americand, iar
Richard M. Perloff (2003) evidentiaza acest lucru. Acest mod de influentare
face apel la constiintd. Termenul de ,,profetie autorealizatoare” deoarece a fost
introdus la jumatatea secolului trecut de catre Robert K. Merton (1910 —
2003), prin publicarea studiului numit The self — fulfilling prophecy, in Antioch
Review (1948). Baza acestui studiu o constituie Teorema lui Thomas, conform
careia ,,dacd o persoana defineste situatiile ca reale, atunci ele sunt reale in
consecintele lor” (Idem, 259 — 261).
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2.5. Calitatile unui negociator model

In primul rand, prin management, intelegem ,,procesul de conducere,
control i coordonare a activittilor productive 1n organizatiile industriale si in cele
formale; impreund cu persoanele care indeplinesc aceste functii. Ca proces,
managementul se imparte (...) in managementul general, al scopurilor generale ale
organizatiei s1 managementul personalului, sprijinirea si administrarea procesului,
precum si alte astfel de probleme” (Marshall si Iane, 2003, 340).

Managementul are rolul vital, de a gasi cea mai potrivitd cale pentru
rezolvarea unui conflict. De asemenea, aceasta trebuie sa cunoasca bine cauzele
conflictului §i sa stie care sunt nemultumirile partilor implicate si sa incerce sa
gaseascd impreund cu acestea posibile solutii. Managerul poate manipula partile
aflate in conflict, astfel incat sa diminueze sau sa solutioneze problema.

[ata care sunt principalele functii ale unui bun manager atunci cand vine

vorba de rezolvarea unui conflict in cadrul organizatiei'’:

e definirea si analiza problemelor partilor implicate,

e capacitatea de a identifica toate scopurile partilor aflate in conflict,

e capacitatea de a nu raspunde la provocari si la atacurile personale;
atunci cand partile implicate in conflict sunt foarte nervoase si
tensionate,

e atunci ciand este cazul si pentru binele organizatiei isi exercita
autoritatea,

e cauta si discutd impreuna cu partile, care sunt cauzele conflictului,
solutiile si de ce resurse dispun.

Daca intre parti existd o tensiune foarte mare, atunci managerul poate
alege sa discute separat cu aceasta si sa afle problemele si nemultumirile uneia
fatd de cealalta. Astfel, cunoscand toate detaliile conflictului; managerul va
putea si pund partile fatd-n fatd si si le ajute sd ajunga la un acord durabil. In
asemenea momente este necesar ca managerul sa nu arate neincredere si
nesiguranti nici uneia dintre parti. in caz contrar, conflictul poate fi departe de
a fi solutionat si neincrederea si suspiciunea pot fi transmise partilor.

Un manager competent in rezolvarea conflictelor in interiorul
organizatiei trebuie sa aiba urmatoarele calitati (Ibidem):

e capacitatea de a arata partilor respect si Intelegere fatd de

problemele lor, a nu fi de parerea nici uneia dintre parti cand vine
vorba de gestionarea conflictului,

1% Conflictul. Disponibil online la: xxx www, armyacademy.ro, Accesat la data de:
03.06.2006.
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capacitatea de a castiga Increderea ambelor parti aflate in conflict,
sa fie rezistent la stres,

sd respecte confidentialitatea,

sd caute Intotdeauna solutia care sd Tmpace ambele parti; astfel
invatad sa nu piarda una pentru a castiga cealalta,

e trebuie sa incurajeze relatiile partilor si sa le ajute sa-si exteriorizeze
sentimentele, nemultumirile si frustrarile. In acest fel, partile nu vor
mai fi atdt de tensionate si managerul va putea lucra mai usor cu ele.

Un manager, la fel si un asistent social, medic, psiholog, profesor
trebuie sa se autoperfectioneze permanent; sd se cunoasca pe sine si pe cei din
jurul sdu pentru obtinerea unor bune rezultate in domeniul in care activeaza.

De asemenea, managerul trebuie sd cunoascd tot ce este nou in
organizatie, de la personal si tehnologie, pana la imagine si linia generala a
acesteia; sa fie la curent cu absolut toate schimbarile care au loc in organizatie.
Astfel de schimbari pot genera multe neintelegeri si mustrari intre angajati si
daca acestea exista, ele trebuie aflate la timp de cadtre manager, pentru a putea
preveni aparitia unui conflict.

Managerul poate avea un rol crucial atdt in prevenirea, cat si in
solutionarea conflictelor din interiorul unei organizatii. Dar pentru a face acest
lucru, trebuie sa-si ia 1n serios rolul de administrator de conflict.

In interiorul organizatiei, conflictele pot exista atit intre sef si
subordonat, cat si intre diferite departamente cu functii si atributii diferite, dar
si Intre angajati cu aceleasi atributii.

Cred c@ negocierea poate scoate tot ce este mai bun din partile
implicate. Fiecare doreste sd-i fie rezolvatd problema si cautd in mod activ
solutii. Trebuie insd sa-1 ajute si pe celdlalt pentru obtinerea acelor resurse,
avantaje sau servicii ce duc la rezolvarea problemei.

Negocierea are loc atunci cand partile aflate in conflict se aduna si
comunica Intr-un interes comun.

Negocierea poate suda pe viitor relatii de cooperare. Din pacate, exista
si negociere fard un rezultat favorabil. Acest lucru se intampld atunci cand
partile nu s-au pregatit suficient, nu-si acorda respectul cuvenit si nu tin cont
unele de altele sau vor sa obtina diferite lucruri si / sau servicii fara a oferi
nimic n schimb.

Negocierea trebuie sd tind cont de religia, etnia, apartenenta politica,
limba, aspiratiile, pozitiile sociale si resursele de care dispune fiecare parte care
participa la negociere. Numai aga se va putea obtine acea cooperare viitoare
despre care am vorbit.
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2.6. Aspecte situationale privind conflictul si negocierea la locul de
munca

Modelele conflictuale, tehnicile negocierii §i ale manipularii ajutd la
perfectionarea managerilor, a negociatorilor, dar si la o intelegere mai buna a
conflictului si a procesului negocierii in ansamblu, dar mai ales in detaliu.

Negocierea nu Tnseamna numai aplicarea strictd a uneia sau mai multor
tehnici, ci inseamna intelegerea lor corespunzatoare si aplicarea lor pe situatia
concreta de viata.

Omul este o fiinta bio — psiho — socio — culturala (Zamfir, op. cit., 36)
si toate aceste sfere trebuie intelese si respectate. De ele depinde un rezultat
favorabil al negocierii unui conflict si al cooperarii viitoare.

Nimeni nu poate contesta faptul cd omul se desfagoara in mai multe
sfere (biologicd, psihologica, sociald, culturald) si pe mai multe planuri
(familial, profesional, sentimental etc.).

Mai trebuie spus ca intre teorie si aplicare, intervine situatia concreta de
viata, care ajutd la intelegerea fenomenului in ansamblu, dar si a particu-
laritatilor care-1 compun.

Se pot acumula frustrari si nemultumiri in randul angajatilor, care daca
sunt luate In seama de la bun inceput, se vor putea rezolva mult mai usor si fara
ca acestea sa duca la declansarea unui conflict in toata regula, care mai apoi sa
duca la greva sau alte tipuri de proteste. Daca dimpotriva, conflictul nu va fi
luat in considerare, acesta va creste in timp asemenea unui balon, care va
exploda si va aduce la suprafatd toate nemultumirile angajatilor (asa cum s-a
intamplat In cazul studiului prezentat in lucrarea de fatd).

Prevenirea unui conflict intr-un ONG cere multd experientd din partea
managerului si mai ales cunoasterea personalului angajat. In acest fel, orice
conflict negativ ar putea fi evitat si / sau transformat intr-un conflict pozitiv,
benefic pentru atingerea obiectivelor si a standardelor de lucru ale ONG-ului.

Conflictul poate fi prevenit prin comunicare eficientd i fara atac la
persoana, o comunicare care sa includa pe fiecare membru al echipei de lucru.
De asemenea, ideile si parerile fiecarui angajat in parte sunt importante. De ce?
In acest fel se creeazi acea cooperare si implicare in proiectele organizatiei,
crescand astfel eficienta.

Dupa cum am vazut, odata ce angajatii au fost ascultati, iar conducerea
a dat semne de Iintelegere, lucrurile s-au linistit, angajatii reluandu-si
activitatile.
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Unul dintre obiectivele acestei lucrari a fost acela de a vedea care sunt
cauzele declangdrii unui conflict la locul de muncd. In cazul nostru,
principalele cauze au fost: ignorarea angajatilor in luarea deciziilor care-i
priveau in mod direct, de catre conducere; excluderea acestora de la procesul
de luare a deciziilor care-i afectau in mod direct; schimbarea orarului cu
adiugarea de ore in plus, firda o marire de salariu. In concluzie, cauzele
principale sunt schimbarea si ignorarea dificultdtilor intdmpinate de catre
angajati in urma acestor decizii.

Personal, cred ca daca ar fi luat parte la procesul de luare a deciziilor si
un reprezentant al angajatilor, sau acestia sa fi fost dinainte pusi in tema de
luarea acestor decizii, lucrurile nu ar fi degenerat intr-un conflict si apoi in
greva.

Organizatia poate avea de suferit in urma unui conflict neluat in seama
la timp. Am putut observa acest lucru deoarece s-a sistat activitatea vreme de
doua zile, timp in care s-a negociat.

Cand angajatii nu mai sunt preocupati de rezultatele muncii lor, ci de
alimentarea unui conflict; rezultatele negative nu intarzie sa apara.

Rezolvarea conflictului (un alt obiectiv dinainte stabilit) a venit odata
cu invitarea angajatilor si a conducerii de a lua parte la discutiile mediate de
catre manager. Conditia principald ca managerul sid se bucure de respectul
ambelor parti, a fost Indeplinitd, Tnsa cu oarecare dificultate intdmpinata de
acesta. De ce? Deoarece managerul nu a luat in seama conflictul angajatilor
inca de la inceput, inainte ca acesta sa degenereze.

Managerul, dupa cum am vazut, a obtinut rezultatele finale (pozitive),
pas cu pas, aplicand tactica feliei de salam si tactica tolerantei. De ce tocmai
aceste tactici? Deoarece erau multe tensiuni acumulate in timp, care trebuiau
eliberate; altfel riscau sa revina la un anumit interval de timp.

Odata ce personalul angajat a fost ascultat si s-au stabilit necesitatile,
conflictul a fost amorsat, iar greva sistata. In baza unor discutii si promisiuni
s-a asigurat cooperarea viitoare intre conducere si personalul angajat.

Mare atentie, caci si promisiunile nerespectate in timp, pot duce la
acumularea de noi frustrari, numai bune pentru reducerea unui nou conflict.

Intr-un ONG care se ocupd cu asistenta sociald si care ofera protectie
persoanelor aflate 1n dificultate, intelegerea ar trebui sa fie mult mai mare.

Discutiile din cadrul intrunirilor dintre angajati si conducere sunt
constructive in sensul ca fiecare angajat a fost obignuit sd-si spuna parerea in
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legatura cu problemele ivite si modul de rezolvare a acestora sau cu noile
reguli la care trebuie sa se supuna.

Conflictul s-a declansat tocmai datorita intreruperii acestui obicei, iar la
nivelul fiecarui angajat s-a instalat frustrarea si nemultumirea fata de orice
hotarare putea lua conducerea cu privire la ONG. Tocmai acest lucru a
constituit relatia dintre cooperare — tensiune — conflict. Cum s-a ajuns la
negociere? Ei bine, angajatii au fost uniti si s-au Inteles sa faca greva si sa nu
mai munceasca. In acest fel conducerea s-a sesizat si a fost imediat organizata
o sedintd in sala de conferinte a ONG-ului, unde au fost ascultate toate
nemultumirile personalului angajat. Desi nu s-au luat masuri imediate, ci s-au
dat doar promisiuni in legaturd cu rezolvarea problemelor, angajatii au fost
multumiti de faptul ca s-au putut face ascultati.

Am observat ca majoritatea angajatilor sunt multumiti de locul lor de
muncad, mai mult, acestia au o parere destul de buna despre aria de activitate a
ONG-ului.

Negocierea a decurs intr-un mediu propice comunicarii deschise, nu au
fost facute atacuri la persoana si nu s-au facut discrimindri intre angajati cand a
venit vorba de exprimarea parerilor si nemultumirilor. Conflictul a fost rezolvat
si angajatii s-au intors la lucru.

Trebuie sd mentionez ca este destul de periculos ca promisiunile facute
de catre conducere sa nu fie respectate, deoarece se va ajunge la declansarea
unui conflict mult mai virulent intre angajati si corpul de conducere. Insa asta
va ramane sa se decida in timp.

Lucrul intr-un ONG este destul de solicitant, mai ales atunci cand
respectiva organizatie coopereaza si cu alte institutii ale statului. De ce se
intampld acest lucru? Deoarece cu fiecare relatie, discutie, cooperare,
organizatia trebuie sd-si pastreze prestigiul in fatd celorlalte institutii ale
statului. Un ONG trebuie sa demonstreze permanent ca este foarte bun in ceea
ce face si trebuie sa-si legitimize permanent activitatea. Nu pot spune ca este
un lucru rau, asa sunt controlate organizatiile nonguvernamentale si sunt
oarecum obligate sa aiba standarde ridicate 1n serviciile oferite si in programele
gandite si puse in aplicare. Existd insd o tensiune la nivelul fiecarui angajat,
tocmai din cauza acestui fapt.

Am observat cd aceastd tensiune constd mai mult in teama de a nu
comite greseli si acest lucru se rasfrange inevitabil si asupra psihicului
angajatului.
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De asemenea, din discutiile avute cu ceilalti colegi ai mei a reiesit
faptul ca acestia din urma au ramas placut impresionati de prestanta corpului de
conducere la masa tratativelor.

In trecut, conducerea a incercat si promoveze comunicarea subordonat
— sef prin Impartirea unor fluturasi cu diverse mici texte de incurajare $i
beneficiile unei astfel de comunicari deschise. Insa nu cred ci acest lucru a fost
suficient. Comunicarea este un intreg proces, ce are loc in timp si se bazeaza pe
relatii de incredere, respect si consideratie fata de celalalt.

Este adevarat ca exista si conflicte pozitive, de multe ori aparute chiar
din cauza managerului. De ce? Pentru a stimula angajatii, pentru cresterea
competitiei, a calitatii serviciilor, pentru aparitia ideilor si a solutiilor eficiente.
Este adevarat, de asemenea, faptul ca o competitie excesiva intre angajati poate
duce destul de usor la un comportament agresiv, care la randul sdu poate
deteriora imaginea organizatiei respective. Fiecare angajat este o micd mare
parte din ONG si actiunile sale sunt asociate cu intreaga organizatie. De aceea
este destul de greu de gestionat un conflict in sitiatia datd, mai ales daca acest
lucru se intampla sa ajunga si la urechile mass — media.

Intr-un ONG, cel mai important pion este beneficiarul si tot el devine si
un fel de ambasador 1n acest sens.

Intreaga munci depusi de respectivul ONG poate fi foarte usor anulati,
stearsa cu ajutorul unui conflict aparut in interiorul acestuia.

Am constatat faptul ca in urma rezolvarii unui conflict, cooperarea
dintre conducere si personalul angajat este una foarte buna si eficienta, poate
chiat mai buna decat inaintea declansarii respectivului conflict. Pentru orice
organizatie nonguvernamentald imaginea conteaza cel mai mult si tocmai acest
lucru a facut ca abordarea conflictului, comunicarea si cooperarea sa fie cat
mai potrivite.

Deciziile luate in interiorul organizatiei sunt luate de citre conducere,
insd nu inainte de a fi ascultate si parerile, ideile angajatilor, astfel incat sa se
poata lua decizia cea mai potrivitd la momentul respectiv. Tocmai intreruperea
respectarii acestui obicei a fost unul din motivele declansarii conflictului dintre
personalul angajat si conducere.

Ambianta intr-o astfel de organizatie este asemeni unui furnicar, in care
fiecare are responsabilititi pe care trebuie sa le trateze la modul cel mai serios
posibil, astfel incat sa poata spune la sfarsiul fiecarei zile ca si-a facut treaba
asa cum trebuie (exemplar).
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Cooperarea intre angajati este destul de buna, fiecare depinde de fiecare
si pentru a obtine rezultate bune trebuie sa lucreze in echipa si sa-i accepte pe
ceilalti colegi cu particularitatile si opiniile lor proprii.

Pentru evitarea si chiar solutionarea conflictului, dialogul si
comunicarea bazatd pe respectul reciproc al partilor este una dintre cele mai
eficiente metode. Trebuie sa se evite atacul la persoand si cel mai important sa
se arate celeilalte parti ca si doleantele ei sunt respectate si se cauta activ solutii
in acest sens. A nu se intelege ca fiecare din parti va uita de propriile obiective
si va pune accentul numai pe obiectivele partii adverse. In negociere nu trebuie
sa uitam si de ceea ce noi dorim.

O reducere a riscului de declansare a conflictelor in organizatiile
nonguvernamentale ar putea fi de a organiza periodic intalniri intre angajati si
conducere §i a se Incuraja in acest fel comunicarea si mai ales aparitia de idei
inovatoare legate de viitoarele proiecte. Angajatii se vor simti direct
raspunzatori de succesul sau esecul proiectului si vor face tot posibilul ca
acesta sd fie apreciat mai ales de catre beneficiarii vizati.

De asemenea, conflictul poate fi evitat si prin respectul aratat de catre
conducere personalului angajat. Acolo unde existd un asemenea respect,
calitatea lucrului creste si cei care vor beneficia in mod direct de acest lucru
sunt beneficiarii, asistatii. in acest fel, ONG-ul respectiv va beneficia de o
promovare a imaginii facutd chiar de cei care sunt tinta programelor de
asistenta sociald, ceea ce atrage sponsorizari si diverse alte venituri.

Un manager al unei astfel de organizatii, nu numai cd ar trebui sa
cunoasca foarte bine personalul angajat, dar ar trebui sa poatd detecta la timp
conflictele minore inainte de a deveni majore. De asemenea, misiunea nu
trebuie sa se incheie aici. El va trebui sa stie cum sa administreze un astfel de
conflict, astfel incat sa devina unul constructiv.

Nu trebuie sd credem ca orice conflict este unul distructiv, negativ.
Exista situatii in care avem si conflicte pozitive care incurajeazd cautarea
activa de solutii la problemele ivite.

Astfel de conflicte nu pot decat sa aduca beneficii organizatiei
nonguvernamentale respective, ceea ce o face mai puternica si mai influenta.

De asemenea, mediul de lucru trebuie sa fie unul relaxat, Insa acest
lucru nu Tnseamna cd nu mai trebuie urmarite obiectivele si indeplinite sarcinile
de lucru cu strictete de catre angajati.

Nimeni nu poate contesta faptul ca atdta timp cat angajatii sunt
nemultumiti, calitatea serviciilor oferite de catre respectiva organizatie
nonguvernamentald vor avea un nivel ceva mai scazut. De aceea este
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recomandat ca managerul sd sesizeze aceste nemulfumiri si sd le comunice
conducerii, care va putea sd ia 0 masura in acest sens.

Se stie faptul cé la suprafata, conflictul pare mult mai mic, insa daca va
fi privit in complexitatea sa, se va demonstra ca lucrurile nu stau tocmai asa.

Conlflictul poate fi uneori destul de acut si destul de greu de solutionat,
mai ales cand spiritele se incing, fiecare parte isi accentueazd si Intireste
pozitia, scotdnd in relief toate greselile celeilalte parti. Acest lucru necesita
timp, iar daca managerul descopera repede conflictul, acesta nu va mai avea
atat de mult timp pentru a se dezvolta.

Trebuie sd fie incurajatd comunicarea dintre angajati si conducere
pentru a putea crea un mediu de lucru cat mai bun si pentru cresterea calitétii
serviciilor oferite.

De asemenea, orice decizie ce priveste angajatii ONG-ului sa fie
comunicata acestora de catre conducere; astfel se evita aparitia de conflicte.

Trebuie creat un sistem in cadrul ONG-ului astfel incat angajatii sa
poatd comunica atat managerului, cat si conducerii, nemultumirile, ideile si
parerile legate de problemele, deciziile, programele si activitatea serviciului.

Nu trebuie sda uitdm un lucru: legile, institutiile si media inseamna
oameni, iar cand vorbim de beneficiari si de dificultatile cu care acestia se
confruntd, tot de oameni vorbim. Uneori, in lupta noastrd de a demonstra
celorlalti cat de buni suntem noi §i cit de multe lucruri putem face, uitam de
faptul ca avem si o parte umana (mai mica sau mai mare). De multe ori nici nu
avem timp sa ne mai aducem aminte de acest lucru. Poate de vina sunt
vremurile, mancarea sau imprejurdrile, dar noi unde ne aflam in toata aceasta
ecuatie?

Omul poate face diferenta si cand spun acest lucru, de vind nu este
tineretea, naivitatea sau imprejurarea, ci speranta. Ea a fost ultima care a ramas
in Cutia Pandorei, dupd ce aceasta a fost deschisa si se pare ca nu ne-a parasit
nici pana in ziua de azi
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Capitolul 3

Utilizarea emotiilor si a umorului
pentru a obtine ce ne dorim

3.1. Definirea emotiilor si clasificarea lor

Emotiile sunt reactii la diferite situatii semnificative pentru respectiva
persoana. Aceste emotii 1si au originile 1n viata sociala.

Emotia este o reactie afectiva de intensitate mijlocie si de durata relativ
scurta (Radulescu, et. al., 1972/1978, 637).

Afectivitatea si atitudinile emotionale isi au originea in viata psihica a
omului (Adler, 1927/1991, 199).

Emotia este o reactie globala, intensa si de scurta durata a
organismului la o situatie neasteptatd, insotita de o stare afectiva de tonalitate
placuta sau nepldcuta (Sillany, 2000, 113).

Emotiile sunt des utilizate In manipulare in vederea determinarii
indivizilor sd actioneze atunci cidnd se regasesc in anumite stiri emotionale
induse (Craciun si Tabaccea, 2004, 62).

Folosirea emotiilor la locul de muncd ar putea avea ca efect
determinarea individului, manipularea, convingerea individului de a gandi
si/sau actiona in modul dorit de noi.

Trebuie sa amintim de Charles Darwin care In 1972/2009 analiza
componenta ,,evolutionistd a emotiilor”. Astfel, existd un numar mic de emotii
care au avut influenta asupra evolutiei umane (apud Rujoiu, 2012, 20).

Dacda ne luam dupa efect, existd publicitate cu efect imediat si
publicitate cu efect pe termen lung (Petre si Mihaela, 2001, 36-42).

Daca individul se regaseste in emotia transmisa de respectiva reclama,
el nu numai cd va intelege mesajul, dar va rezona cu el si va cumpdra
produsul/serviciul promovat.

Emotiile elementare sunt: bucuria, frica, supararea, uimirea si
dezgustul. Aceste emotii elementare sunt cunoscute de toti indivizii, indiferent
de religie, etnie, cultura, limba vorbitd etc. (Evans, 2003, 5). Existd si emotii
mai elevate, precum iubirea romantica (Idem, 17).
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Caracteristicile de bazd ale emotiilor elementare sunt urmatoarele
(Rime, 2005/2008):

1) ,,auun caracter Tnnascut;

2) au o continuitate filogenetica,

3) pot fi emotii: a) discrete — plansul, suferinta; b) deprimarea,
anxietatea; c) bucuria, veselia; d) meditarea, imbufnarea; e) ura, furia;
f) dispretul, dezgustul; g) surproza, uimirea; h) rusinea;

4) expresii analizabile, muschii fetei,

5) comunicarea socialda a emotiilor — purtarea doliului pentru o
anumita perioada de timp;

6) emotiile universale — care se gasesc in toate culturile;

7) impactul expresiei asupra experientei subiective” (apud Rujoiu,
2012, 20-21).

De retinut este faptul cd emotiile sunt (Cosnier, 1994/2002): ,,0
conexiune a patru elemente cheie ,,evenimente sau stari“ strans corelate cu
partea afectivd a naturii individului, ,,caracterizate de trdiri psihice specifice,
afecte* (apud, Rujoiu, 2012, 16).

latd care sunt elementele esentiale care definesc emotiile (Rime,
2005/2008) :

,»a) sunt o parte a manifestarilor afective, care se impun in mod automat
in cursul adaptdrii §i care genereaza experienta subiectivd a placerii si a
suferintei;

b) marca lor cea mai distinctiva este ruptura de continuitate in raportul
individ-mediu, care poate fi perceputd atit in exteriorul, cat si in interiorul
individului;

c) ele se prezintd sub forma unor constelatii de raspunsuri, care implica
concomitent nivelurile motivatio-comportamentale, facial-expresive, subiectiv-
fenomenale, atentional-cognitive, si fiziologic-vegetative ale functionarii
individului;

d) emotii mai diferentiate decat alte manifestari afective, ele variaza, pe
de-o parte 1n ceea ce priveste dimensiunile de intensitate si de valenta, iar pe de
alta parte, dupa tipul de constelatie folosit;

e) pe langa aceste elemente, trebuie sa adaugam rapiditatea instalarii si
durata scurtd, care disting emotia de alte stari afective* (apud Rujoiu, op. cit.
2012, 18).

Notiunea de ,episod emotional“ este definit printr-un ,,proces
psihologic unitar care are o anumitd duratd“. Durata se poate intinde pe mai
multe zile sau chiar luni (Ibidem).
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3.2. Utilitatea comunicarii nonverbale in procesul persuasiunii

Analiza structurii comunicarii nonverbale cere luarea in considerare a
codurilor, modelelor si scopurilor specifice implicate. In comunicarea
nonverbald se folosesc seturi de semne §i coduri, prin care se redd o anumitd
structurd. De exemplu, semnele vizuale pot fi asociate celor de miros
(olfactive). Aceste semne sunt stimuli senzoriali, care impresioneaza simturile
individului (miros, auz, pipait, vaz). Pe baza acestora se pot face numeroase
clasificari (Ivan, et. al., 2005, 35).

In literatura de specialitate avem o grupare a comunicarii nonverbale in
trei categorii, propusa de Jurgen Ruesch si Weldon Kees (apud Ivan, et. al.,
2005, 35):

e limbajul semnelor (gesturile);

¢ limbajul actiunilor (miscarile corpului);

e limbajul obiectelor (dispunerea obiectelor in spatiu si utilizarea lor).

O alta clasificare este datd de R.P. Harrison, care imparte comunicarea
nonverbala in patru mari categorii (Ibidem):

- coduri de executare (expresii faciale, miscari ale corpului, privire,
atingere §i activitatea vocald);

- coduri spatio-temporale (mesajele care rezultd din combinarea folo-
sirii spatiului si timpului);

- coduri artefact (mesajele primite de la obiecte);

- coduri mediatoare (efectele rezultate din interpunerea intre emitator
si receptor).

Clasificarea comunicarii nonverbale poate fi facuta dupa modalitatile
senzoriale implicate in receptarea semnelor. Mark. L. Knapp considerd ca
domeniul comunicarii nonverbale include urmatoarele fapte (Ivan, op. cit., 36):

1. ,,cum privim,

2. cum auzim (tonul vocii),

3. cum mirosim,

4. cum ne miscam (gesturile, postura, expresiile faciale, atingerile

corporale si proximitatea),

5. cum afecteaza mediul inconjurdtor interactiunile umane §i cum

afecteaza mesajelor acestea, la randul lor, mediul inconjurator.”

Cand trebuie sa analizeze comunicarea nonverbala, cercetatorii iau in
considerare pozitiile si migcarile corpului, expresiile fetei (aici includem gura,
ochii, nasul, barbia), proximitatea, culorile, moda.
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Oare de ce apelam la comunicarea nonverbalda? Aceasta este o Intrebare
al carei raspuns il voi da prin enumerarea functiilor comunicarii. Trebuie sa
evidentiem motivele, intentiile si scopurile comunicarii nonverbale.

Paul Ekmon a identificat cinci functii ale comunicdrii nonverbale
(Ivan, op. cit., 39):

1. ,repetarea — raspundem , da‘ si dam din cap in sus §i-n jos;
spunem cuiva ca adresa cautatd este pe o strada la dreapta i, in
acelasi timp, aratam cu mana in directia respectiva,

2. substituirea, inlocuirea mesajelor verbale — o fata posomordta ne
spune cd persoana respectiva nu se simte bine;

3. completarea — coloborarea si transmiterea mesajelor verbale,
amplificarea sau diminuarea celor spuse;

4. accentuarea/moderarea — punerea in evidenta a mesajelor verbale,
amplificarea sau diminuarea lor;, de exemplu, cdnd certam un
prieten, expresia faciala aratd ca nu ne-am suparat;

5. contrazicerea — transmiterea de semnale in opozitie cu mesajele
verbale; spunem cd ne bucuram ca ne-am intdlnit cu o persoand
cunoscuta, insda privim in alta directie atunci cand intindem mana.*

Michael Argyle (1975-1988) descopera patru mari functii (apud Ivan,
op. cit., 39):

e exprimarea emotiilor;

e transmiterea atitudinilor interpersonale,
e prezentarea personalitatii;
[

99¢¢

acompanierea vorbirii.

Pe de alta parte, Maurice Patterson este de parere ca existd mai multe
functii ale comunicarii nonverbale (Ibidem):

e transmite informatii;

e gestioneaza interactiunile;

o reflecta gradul de apropiere;

o exercita influenta;

e controleaza sentimentele;

e faciliteaza satisfacerea unor obiective sau interese.*

Jude K. Burgoon, David B. Buller si W. Gill Woodall au in vedere
urmatoarele functii, dincolo de rolul lor in producerea si procesarea
comunicarii verbale (Ibidem):

e Structurarea interactiunii, inaintea inceperii comunicarii propriu-

zise, serveste drept ghid implicit pentru desfasurarea acestora,
indicand cum se va desfasura comunicarea,
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identificarea sau proiectarea identitatii sinelui, functie ce se refera
la modul de codificare §i de decodificare a mesajelor,

e formarea impresiei, a modului in care sunt percepute persoanele
dupa componentul lor nonverbal (...);

exprimarea §i managementul emotiilor;

managementul de conversatie;

managementul impresiei,

influenta sociala si rolul comunicarii nonverbale in procesele de
persuasiune;

e inselarea §i suspiciunea de inselatorie.*

Mimica este unul dintre cele mai utile semnale nonverbale pe care il
intelegem cu totii (Petre, 2003, 110).

Osgood (1996 apud, Ivan, et. al., op. cit.,, 103) enumera sapte grupuri
principale de expresii faciale: fericirea, furia, surpriza, tristetea, dezgustul,
curiozitatea si teama. Acestea sunt cunoscute de catre toate societatile umane.
Insa pot aparea si variatii ale acestor expresii faciale, care pot fi dezvoltate din
perspectiva culturala. De exemplu: idiot care ranjeste.

Insd este foarte important si nu generalizim si sd nu ne grabim si
etichetdam interlocuitorii. Oamenii sunt diferiti prin gandire, reflectare a
realitatii si raspuns la ceea ce se Intdmpla in jurul lor. Rar se Intampla sa gasim
doi oameni care, din aceeasi experientd de viatd, sd tragd aceleasi concluzii
(Kaufmann, 2008; Ilut, 2001).

Asadar, raspunsul individului la situatiile de viatd poate fi diferit, in
functie de contextul in care se afld, de personalitate, cultura, status social,
experientd, religie etc.

Expresiile faciale sunt foarte importante atunci cand vine vorba de
comunicarea nonverbald. La sfarsitul anilor 1960, Paul Ekman 1isi incepe
experientele prin a vizita o culturd indepartatd, un trib din Noua Guinee.
Experimentul consta in povestirea unor intdmplari oamenilor, cerdndu-le sa
aleagd din trei fotografii ale unor americani, ale cdror fete exprimau diferite
emotii, pe cea care se potrivea cu povestea (Evans, 2003, 5).

Cercetarea transculturala a lui Paul Ekman a continuat la San Francisco,
unde experimentul a fost repetat. Si, ceea ce s-a descoperit a fost ca existd sase
emotii elementare, cum le numeste Ekman, care sunt prezente in orice parte a
lumii (apud Evans, op. cit., 5-6).
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Emotiile elementare (furia, frica, dezgustul, supdrarea, bucuria,
uimirea) sunt diferite de emotiile mai elevate, cum este, de exemplu, dragostea
romantica.

Expresiile faciale corespunzitoare emotiilor elementare sunt aceleasi
peste tot in lume (Idem, 9).

Sa ne amintim de Spock din filmul Star Trek II (1982), a cérui fatd nu
exprima nicio emotie (Idem, 23). Este destul de greu sa ,,citesti” ce se intdmpla
in spatele acelei masti rigide. Ne este destul de greu sa credem ca exista o fiinta
superioara care sd nu aiba emotii, trairi interioare.

Expresiile faciale sunt primele lucruri care ne atrag atentia atunci cand
venim in contact cu un individ, motiv pentru care sunt foarte importante.
Lucrarea lui Charles Darwin despre expresiile faciale, numitd ,,Expresia
emotiilor la om g§i animale”, constituie o temelie solida in domeniul
comunicarii nonverbale (Ivan, et. al., op. cit., 58).

Inainte, emotiile care generau o expresie faciald erau puse pe seama
culturii. Azi se stie ca exista sase emotii elementare (Paul Ekman, op. cit., 12),
care existd in orice culturd, generatie si societate. Aceste emotii sunt
universale, cum sublinia Ekman.

In afara de cele sase emotii elementare si universale, mai exista unele,
studiate recent, precum dispretul, jena, rusinea, compasiunea. De asemenea,
J. Haidt si D. Keltner au studiat amuzamentul, mirarea, acoperirea fetei,
migcarea limbii (Chelcea, 2004, 54).

S-a demonstrat, prin cercetari, cd, Tn multe situatii, expresia fetei
influenteazd comportamentul si chiar evolutia anumitor situatii/conjuncturi
(Ibidem).

Oare cator dintre noi li s-a Intdmplat sd se simta bine langa o persoana
zambitoare? Dacd plasam aceastd persoana deschisd si zambitoare in alt
context, de exemplu, la dentist? Cand dentistul zambeste, pacientul tinde sa fie
mai relaxat. Dar daca dentistul este furios, pacientul poate avea tendinta sa o ia

la fuga.

Iata cum o simpla expresie faciald poate insemna atat de mult intr-un
anumit context.

Putem, oare, deosebi numai dupd expresia fetei un doctor de un
muncitor necalificat? Sau putem deosebi, tot dupa expresia fetei, un profesor
de un student? Probabil ca da; un profesor stie ce spune, iar studentul poate
adopta o expresie de uimire; insa se poate si invers: profesorul sa fie mirat si
uimit de ceea ce poate spune studentul.
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S-au facut multe cercetari legate de caracteristicile faciale, care au
condus la anumite caracteristici — C. Keating (Chelcea, op. cit., 55):

- ,,caracteristici imature: ochii mari, sprancenele subtiri §i maxilarele
rotunde, toate acestea tradeaza dependenta, lipsa de ajutor i
slabiciunea (...)%;

- ,,caracteristicile care evidentiaza dominarea sunt: ochi mici, buze
subtiri, maxilare patrate, parul lins, dat pe spate.*

De asemenea, existd studii care au vizat posibila legatura dintre
maturitatea faciala si ajutorul acordat semenilor in diferite situatii. Profesorii,
asistentele medicale, clerul afiseaza bundtate in numeroase ocazii, prin
intermediul unei fete de copil. (Ibidem)

Ne amintim de criminologul Cesare Lombroso (1835-1909), care a
studiat comportamentul si fizionomia criminalilor inndscuti. Acesta a elaborat
teoria referitoare la criminalul inndscut si s-a oprit asupra expresiilor faciale ale
acestuia'":

e 0 marime disproportionala a fetei comparativ cu craniul, gatul sau

corpul;

e fata asimetrica (ochii si urechile se pot afla la inaltimi diferite,

nasul stramb, ..., gura piezisa,

® frunte ingusta,

e urechile anormal de mari (...) sau foarte mici;

e sprancenele stufoase si imbinate deasupra nasului;

e falca foarte dezvoltata, amintind de maimuta (...);

e barba rara, in smocuri, ca niste petice (...).*

In concluzie, afirma Cezare Lombroso, majoritatea criminalilor au
caracteristici dobandite si nu ereditare. Acest lucru se datoreaza mediului social
in care s-au dezvoltat (Ibidem).

Nu trebuie sd generalizam. Poate am vazut una sau mai multe dintre
aceste trasaturi la oameni cunoscuti sau chiar prieteni. Aceasta nu inseamna
neapdrat ca au fost, sunt sau urmeaza sa devina criminali.

Zambetul si rasul sunt pe cat de sanatoase, pe atat de benefice pentru a
crea o admosfera relaxantd pentru cei din jur, dar i pentru propria persoana.
Darwin era de parere ca rasul reprezinta bucuria unui individ. Sunt nenumarate
motive pentru care un om rade, iar mecanismul este urmadtorul: inspiratie
addnca, scurte contractii spasmodice ale toracelui, in special a diafragmei
(apud Ivan, et. al., op. cit., 60).

' Stigmate anatomice. Disponibil online la: www.routledge.com, Accesat la data de:
03.05.2009.
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In timpul rasului, gura este mai mult sau mai putin larg deschisd, cu
colturile mult trase inapoi, precum si putin in sus, iar buza superioara este
putin ridicata. (Idem, 61)

Acest ras poate deranja mult atunci cand subiectul este o altd persoana.
Se va putea observa pe fata acesteia ca nu agreeaza si nu apreciaza acest lucru.
Se intampla sa radem de anumite situatii, conjuncturi, lucruri, obiceiuri, zicale,
actiuni, gesturi etc.

Normele referitoare la ras variaza de la o cultura la alta §i de la o
epoca la alta. (Ibidem)

Paul Ekman a catalogat 18 tipuri de zambete care nu sunt stimulate.
Zambetele naturale se deosebesc de cele false, prin faptul ca au o duratd mai
lunga si in performarea lor participa muschii fetei, dar si cei ai ochilor (Idem,
63).

In lucrarea Limbajul corpului pentru manageri, Horst H. Ruckle analiza
opt tipuri de zambete (Ivan, et. al., op. cit., 63):

1. ,zambetul voit, fabricat, chinuit (colturile gurii drepte, buzele
drepte si lipite), apare si dispare repede;

2. zambetul dulceag (intinderea si subtierea buzelor),

3. zambetul pe sub mustata (buzele tensionate si lipite, exprima
vointa, dar si retinere);

4. zdmbetul depreciativ (colturile gurii sunt retrase putin in jos, este
afisat de persoanele blazate, ironice, poate exprima acordul si
dezacordul in acelasi timp),

3. zambetul relaxat (lipsit de tensiune, exprima bucuria);

6. zambetul stramb (un colt al gurii e tras in jos si celalalt in sus,
exprimd o amabilitate fortata, un conflict intern, mai e numit §i
zdmbetul subalternului);

7. zambetul care exprima frica (buzele sunt trase lateral, iar gura
este putin intredeschisa, colturile gurii sunt trase spre urechi);

8. zambetul condescendent/resemnat (rdsfrangerea inainte a buzei
inferioare, adesea este insotit de inclinarea capului spre dreapta
si/sau ridicarea §i tremurul umerilor).*

Privirea §i contactul vizual constituie de multe ori o ,,arma‘“ demna de
luat in calcul atunci cand dorim sa sustinem din punct de vedere al limbajului
trupului, ceea ce comunicam verbal. Dacd ne ludm dupa relatiile
interpersonale, privirea constituie un feed-back important (Idem, 65).
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Putem spune multe sau ne place sa credem cd putem spune multe
despre o persoand numai privind-o in ochi. Ne place sa stabilim un contact
vizual cu interlocutorul nostru si sd spunem in functie de acesta dacd ne minte
sau nu. Se intdmpld de multe ori sd ne inselam. Existd persoane care isi pot
controla privirea, astfel incat sa spuna ce vor ele. De asemenea, exista oameni
a caror privire tradeaza contrariul spuselor si, de aceea, suntem mai tentati sa
credem ceea ce spun ochii.

Mark Knapp (1978) prezinta patru functii mari ale comunicarii ochilor
(Septimiu Chelcea, coord., op. cit., 61):
e obtinerea feed-back-ului (cautarea unui raspuns la o intrebare);
e indicarea faptului cd persoana de langa noi isi poate incepe speech-ul;
e comunicarea prin intermediul ochilor, contactul vizual poate fi
extrem de important Intr-o conversatie;
e compensarea distantei fizice.

Cdnd privim fix in ochii unei persoane, patrundem adanc in intimitatea
ei (...), aceasta putandu-se rugina. (Idem, 62)

Allan Pease (1992/1995) identifica trei tipuri de priviri (Ibidem):
e privirea oficiald, Intdlnitd des in afaceri;

e privirea de anturaj;

e privirea intima dintre doud persoane (de exemplu, un cuplu).

Oare ne putem declara experti ai deslusirii trairilor care se ascund
dincolo de o expresie faciala? Cred ca, uneori, putem ,,nimeri* ceea ce ascunde
cealaltd persoand, insa de multe ori se intampla sa si gresim. Acest lucru se
poate intdmpla doar pentru ca vedem ceea ce vrem s vedem si nu ceea ce este
in fata noastra.

S-ar putea sd fim mai stdpani pe noi si sd ne controldm expresiile
faciale si privirea atunci cand vrem. Dar mintindu-l pe interlocutor, nu ne
mintim §i pe noi pand sd credem ca propria noastrd minciund a devenit adevar?

Fizionomia unui individ ne poate furniza extrem de multe informatii,
atdta timp cat suntem constienti de faptul cd anumite stigmate anatomice nu
determind automat unele comportamente indezirabile. Nu trebuie sa exageram
in a pune etichete numai dupa anumite aspecte fizice, asa cum facea Cesare
Lombroso.

Exista trei mari clase de fizionomii (Idem, 104):
1. , ,negroida (ochi mari §i rotunzi, nas cu nari largi, buze groase,
pielea si parul negre),
2. caucaziana (ochi de marime medie, albastri, nas pregnant, buze de
grosime medie, pielea alba, parul blond),
62



3. mongoloida (ochii de culoare inchisa, nasul scurt, buze subtiri,
pielea galbuie, parul de culoare inchisa).

Cand vedem o persoana, cunoscutd sau nu, putem spune cateva lucruri
despre starea ei psihicd numai privindu-i fata. Ne dam seama cand este
supdrata, bucuroasa etc. Fiecare dintre noi prezentam mii si mii de fete, de aici
vine si Omul cu o mie de fete. De remarcat faptul ca filosofii din antichitate
faceau si ei legatura intre suflet si fata (Ibidem).

Oamenii din toate timpurile au fost preocupati de stele si planete, insa
in secolul al XV-lea, in perioada Renasterii, au aparut multe tratate despre
oameni si presupunerile legate de trasaturile lor. Jahn Kasper Lavater (1741-
1801), in lucrarea sa Despre fizionomie (1775), a avut 18 editii, spunea: ,,daca
vrei sa cunosti firea unui om, priveste-i fata* (Ivan, et. al., op. cit.,, 106).

Toate acestea presupun imaginatie, studiu in domeniu si, mai ales, spirit
de observatie. In anul 1984, Marc-Alain Descamps, E. Mevel si E. Jeanbern au
facut un experiment care a constat in alegerea unui numar de 48 de persoane
(24 de barbati si 24 de femei, cate 12 introvertiti si 12 extravertiti, din fiecare
sex). Acestora li s-a cerut sa clasifice in ordinea preferintelor anumite tipuri de
figuri feminine si sd indice meseria lor. Majoritatea au preferat fata ovala si cea
rotunda. Restul, fetele triunghiulard, dreptunghiulara si patratd au fost asociate
cu impresii negative (Idem, 108-110).

[atd cum fata unei persoane, in cazul nostru, cea a unei femei, poate
crea impresii atat de diferite cand vine vorba de simpla ei forma.

In continuare, voi vorbi despre elementele componente ale fetei unui
individ. Aici vorbim despre nas, ochi, frunte, barbie si sprancene. E. Brunswick
si Lotte Teiter (1937) au prezentat 41 de fete schematice subiectilor din cadrul
experimentului, cerdndu-le sa le evalueze din punct de vedere psihomoral.
Aceste fete schematice se diferentiau 1n functie de distanta dintre ochi,
inaltimea fruntii, lungimea nasului si pozitia gurii. Multi cred ca ochii si gura
sunt trasaturile importante ale fetei (Idem, 113-114).

Se credea ca fruntea 1naltd este un semn al inteligentei, iar fruntea
ingustd este un semn al lipsei de inteligentd si ascunde caracteristici ale
agresivitatii. Insa, pe la vérsta de 20 de ani, se contureazi acele cute ale fruntii
(Idem, 114).

Sprancenele — arcuite, subtiri, groase, unite, depdrtate, drepte, cazute
sau oblice — sunt asociate unei caracteristici psihomorale (Idem, 115).

Nasul — mic, mare, gros, subtire, cocosat, concav, convex, drept sau
ascutit — contribuie si el la tabloul de descriere psihomorala a unei persoane
(Ibidem).
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Gura — cu buzele subtiri, groase sau proeminente, da curs unor
stereotipuri. De exemplu, gura carnoasa si sinusoidd ar fi proprie persoanelor
sentimentale. Insd toate acestea sunt simple supozitii si chiar absurditati.
Psihologul Ernest Korff spune ca miscarea scurtd, nervoasa si tremuranda arata
o nervozitate si poate fi un semnal de alarma. Gura deschisa inseamnd intentia
de a rosti cuvinte, de a vorbi. Atunci cand auzim: i-am inchis gura, Inseamna
ca l-am lasat fara cuvinte. Cand auzim gurad mare, inseamnd ca persoana
respectiva vorbeste mult (Idem, 116).

Marcus Tullius Cicero (106-43 1.e.n.) spunea ca fata exprima totul, iar
fata este dominata de ochi (Ivan, et. al., op. cit., 119).

Ochii spun totul, ne putem da seama daca respectiva persoana pe care-o
privim in ochi este suparatd, fericitd, speriatd, tristd, dezgustatd etc. Primul
lucru cu care luam contact atunci cand Intdlnim o persoand este fata acesteia.

Emotiile elementare (frica, furia, dezgustul, bucuria, uimirea si
supdrarea) se pot citi destul de usor pe fata unui individ, indiferent de cultura,
apartenenta politica sau religioasa sau de nationalitatea sa.

Cu greu ne putem ascunde aceste emotii si sd avem fata lipsita de orice
urma de bucurie, suparare, dezgust etc.

Daca nu am avea aceste emotii pe fata, cred cd am arata ca un lemn
nemigcat si vopsit frumos. Aceste emotii ne insufletesc fata si ne fac interesanti
si misteriosi.

3.3. Umorul si tehnicile de persuasiune

Cred ca fard umor am fi foarte tristi si morocanosi. Umorul ne ajuta sa
trecem peste anumite situatii si cred cd umorul tine si de inteligenta individului.

Sigmund Freud spunea cd@ umorul se face prin doud mari modalitati
(Freud, 1905/2002, 64):

- un singur individ care se poartd hazliu;

- cand individul este spectator.

Umorul are urmatoarele forme (Defays, 1996/2005, 65):
- umorul care contrazice logica empirica,
- umorul care pune logica limbajului contrar celorlalte logici.

Intotdeauna umorul a adus o stare de bine individului §i ajutd la
amintirea unei reclame, de exemplu, sau a unei marci.

Daca umorul nu e difuzat cum trebuie, atunci mesajul publicitar nu-si
atinge scopul si nu este luat in serios. Karl Stefanic-Alemayer (1970) este de
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parere ca oamenii fara umor sunt fie de compdtimit, fie de ocolit — uneori §i

una, si alta (Chelcea, 1981, 200).

Umorul faciliteaza influenta sociald, iar in persuasiune persoanele cu
umor au mai multa putere de convingere (Ibidem).

Teoriile explicative ale umorului sunt Tmpartite in patru clase de catre
Todd T. Holm (2000) (Idem, 203):

a) teoriile nespecifice (minore);

b) teoria superioritatii;

c) teoria incongruentei;

d) teoria eliberare.

In categoria teoriilor nespecifice intra (Chelcea, 1981, 204-205):

e teoria biologica (originile rasului la animale, dezvoltarea lui la
copii);

e teoria surprizei (surpriza aparand ca factor explicativ in majoritatea
teoriilor umorului);

e teoria ambivalentei (situatiile umoristice apar cand trdim in acelasi
timp emotii incompatibile, precum bucurie si tristete);

e teoria psihanalitica (umorul este vazut ca un produs al descarcarii
energiei psihice ce nu poate fi altfel utilizatd datoritd cenzurii
supraeului);

e teoria jocurilor (rasul este ca o forma de castig unde cineva castiga
si altcineva pierde; aflarea celui care pierde/castiga si schimbarea
brusca a acestor elemente).

Teoria superioritatii a fost prezentatd in secolul al XVI-lea de Hobbes
Thomas (1588-1679), care considera umorul ca un act de triumf narcisist ce
produce rasul. Victoria este motiv de bucurie (Idem, 205).

Teoria incongruentei are ca parinti pe Blaise Pascal si James Beattie,
insd Todd T. Holn spune ca rasul este produs de disproportia dintre ceea ce
oamenii agteapta si ceea ce realitatea le ofera (Idem, 208).

Teoria eliberare sugereaza faptul ca rasul este ca o descarcare de
energie nervoasa, fiind construitd pe conceptia lui Sigmund Freud (1856-1939).

In continuarea acestui subcapitol voi prezenta pe scurt tehnicile de
persuasiune.

Din istoria persuasiunii:

Aristotel (384-322 1.H.) era de parere ca arta de a convinge §i retorica
se bazau pe credibilitatea sursei (ethos), pe apelul emotional (logos). Charles
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U. Larson (1973/2003, 19) spunea ca suntem expusi zilnic la peste 5000 de
mesaje persuasive (Kopferer, 2002, 129).

De mentionat ca ,,fundamentele teoretice ale persuasiunii au rdmas asa
cum le-a intuit Aristotel in Retorica: in actiunea de persuadare folosim
argumente artistice si nonartistice, apeldm la cognitii si la afecte, ne bazam pe
(...) opinii si preferinte comune® (Ibidem).

Apoi au inceput sa apard numeroase definitii ale persuasiunii date de
Winston Brembeck si William Howell, M.J. Olson si M.P. Zanna, Herbert W.
Simons, Gerald R. Miller si altii. Toate aceste definitii au contribuit la
consolidarea si dezvoltarea persuasiunii.

Prima tehnicd a persuasiunii este producerea disonantei cognitive si
importanta ei in luarea deciziilor de cumparare a bunurilor/serviciilor. $i iata
cativa reprezentanti: Robert J. Holloway (1967), James F. Engel (1963),
Donald Auster (1967), Sodomi Oshikawa (1969). De asemenea, Charles U.
Larson este de parere ca teoria disonantei cognitive a inspirat mai multe tehnici
de persuasiune, si anume (Kopferer, op. cit., 212-213):

e pierderea prestigiului de grup (cu ajutorul mesajelor persuasive
poate fi diminuat prestigiul grupurilor profesionale, -etnice,
religioase);

e pierderea economica (utilizatd des in campaniile electorale de
partidele aflate in opozitie);

e pierderea prestigiului personal (folosita des In reclamele care vor sa
ne convingd de calitdtile nemaipomenite ale unui produs);

e nesiguranta predictiilor (in general folositd de companiile de
asigurari);

e sentimentul de vinovatie (Kenneth Burke (1945): pacat-vina-
absolvire-mantuire).

Crearea consonantei cognitive este o altd tehnicad a persuasiunii si
consta 1n (Chelcea, 1981, 214-215):
e garantarea securitdtii (des Intdlnitd in reclame si cautata de
consumatori);
e demonstrarea predictibilitatii (reclame ce prevad ce se va intampla);
e folosirea recompenselor.

Construirea texturii, altd tehnica a persuasiunii, ce tine de utilizarea
metaforelor, a cuvintelor cu o conotatie senzoriala si a termenelor
charismatici (Ibidem).

Utilizarea metaforelor, unde M. Black afirmd cd metafora retine,
accentueaza, suprima i adauga trasaturi ale subiectului principal, proiectand
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asupra acestuia remarci care in mod normal s-ar aplica subiectului subsidiar
(Idem, 216).

Utilizarea cuvintelor cu conotatie senzoriald, unde Stephanie L.
Swanson (1981) remarcad anumite particularititi intalnite la discursul
avocatilor: mesaje adecvate publicului, care poate fi clasificat dupd canalul
senzorial privilegiat (auditiv, senzorial sau kinestezic) (Idem, 219). Apelul la
termenii charismatici se face destul de des in persuasiune.

3.4. Provocarile societatii contemporane

Societatea actuala se afld In continua schimbare in ceea ce priveste setul
de status-roluri ale fiecarui individ in parte. Fiecare dintre noi facem eforturi si
progrese pentru a ne putea pozitiona pe un palier mai favorabil din punct de
vedere al carierei, al recunoasterii sociale, al puterii, dar si din punct de vedere
financiar (Goody, 2003; Iancu, 2006).

Identitatea fiecaruia dintre noi std la granita dintre ceea ce suntem in
prezent si ceea ce ne dorim sa fim in viitorul apropiat sau indepartat.

Azi fiecare individ 1si construieste un Curriculum Vitae, care sa devina
un ,,pasaport in vederea obtinerii unui loc de munca bun, cu multe avantaje
(Vlasceanu, 2007, 69). Viata de familie nu mai este la fel ca cea din Epoca
Premoderna sau chiar Modernd. Schimbadrile in ceea ce priveste rolul
barbatului si mai ales al femeii sunt extrem de mari (Masterson, 2008, 24-31).
Daca in trecut, femeia era cea care fabrica, procura toate cele trebuincioase n
interiorul casei sale, azi, statul a preluat majoritatea acestor responsabilitdti.
Acum avem fel de fel de servicii care usureaza viata femeii §i care o ajutd sa
lucreze mai mult la capitolul cariera (Vlasceanu, op. cit., 70-76).

De-a lungul istoriei, femeile au fost tratate cu lipsd de respect,
indiferentd, neincredere si discriminare (nu aveau drept de vot, nu puteau
mosteni bunuri imobile, nu puteau hotari in nume propriu, aflindu-se tot timpul
sub tutela barbatului). Acest lucru a dus la grave abuzuri asupra femeilor,
injosirea si degradarea demnitdtii ei din punct de vedere uman si tratarea ei ca
pe un obiect folositor In casa pentru nasterea si cresterea copiilor.

Trebuie spus cd familia parcurge anumite etape de dezvoltare, prima
dintre acestea fiind casatoria, sotii invatand sa se tolereze unul pe celalalt, sa se
inteleagd si sd-si acorde sprijin unul altuia. Casdtoria implicd de asemenea un
buget comun, datorii morale. Aparitia copiilor este cea de a doua etapa.
Rolurile membrilor familiei se vor imparti intre cel de périnte si cel de
sot/sotie. Acum pot aparea probleme intre soti, dar acestea pot fi rezolvate prin
comunicare, negociere, intelegere, sustinere. La aparitia mai multor copii si
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daca familia se confruntd cu probleme financiare, exista riscul crescut ca
acestia sd fie abuzati de catre parinti. A treia etapa a vietii de familie este
cresterea si educarea copiilor, unde, pe mésura ce copiii cresc, apare dorinta de
cunoastere, exploatare a tot ceea ce este nou. Conceptiile diferite ale celor doi
soti despre educarea copiilor pot aduce multe neintelegeri. Parintii au anumite
convingeri despre crestere §i educare pe care le-au invatat de la parintii lor.
Atunci cand socrii intervin 1n viata tinerilor cdsatoriti, apar neintelegeri intre
cei doi, certuri ce duc apoi la aparitia violentei. Adolescenta copiilor este a
patra etapa si una dintre cele mai grele incercari ale vietii. Copiii au acum
tendinta de a deveni mai independenti, iar parintii trebuie sd constientizeze
acest lucru. Copiii sunt profund afectati de violentele din familie si pot urma un
comportament nu tocmai laudabil. Ei pot deveni violenti la randul lor, pot
consuma droguri sau alcool, pot avea probleme scolare (Radulescu, 2001, 31).
A cincea etapa este aceea a plecarii copiilor din familie, instalandu-se linistea.
Sotii vor avea acel aer comun pe care-1 confera convietuirea de lunga durata.
Copiii se casatoresc la randul lor pentru a intemeia o familie, iar parintii au
ocazia de a le oferi sprijin, fara a interveni efectiv in rezolvarea problemelor
copiilor lor. A sasea etapa este pensionarea parintilor. Acestia ies de pe piata
muncii §i tot acum apar §i nepotii. Ultima etapd este moartea unuia dintre
parteneri, celdlalt rimanand singur si Intdmpindnd numeroase greutati. Astfel,
poate adopta un comportament violent sau se poate inchide in sine (Ibidem). In
acest drum pe care femeia 1l parcurge si care se numeste ciclul vietii, membrii
el trebuie sa adopte diferite roluri pe care le-au copiat de la parinti, bunici, ori
alte rude mai apropiate. Impartirea rolurilor in familie are urmiri asupra
relatiilor sociale intretinute de membrii ei. Rolurile jucate de membrii cuplului
trebuie privite din punct de vedere social, economic, psihologic, spiritual si
biologic (Voinea, 1993, 36-38). Ce se intampla atunci cand rolurile jucate de
partener nu sunt pe masura asteptarilor celuilalt partener? Apar neintelegeri ce
pot conduce la adevarate conflicte, urmate chiar de divort sau despartire. O
solutie ar fi comunicarea dintre cei doi si Intelegerea, negocierea rolurilor. Este
necesara confruntarea acestora cu familia de sange pentru a putea crea un cadru
propice adaptarii. Copiii sunt influentati de rolurile jucate de parinti in familie
si, In functie de aceasta, isi vor construi asteptarile din partea celorlalti. Copilul
va copia rolul parintelui de acelasi sex si observd comportamentul celuilalt
parinte. Astfel, in functie de toate acestea, isi vor construi imagini despre cum
trebuie sd se comporte femeia si ce trebuie sd facd barbatul intr-o familie.
Asemenea proiectii urmaresc copilul pana la maturitate, cand isi intemeiaza
propria familie §i se asteaptd ca partenera sa aiba aceleasi comportamente ca si
mama sa. De aceea, ar fi util ca, inainte de a se casatori, cei doi sa-si observe
familiile reciproc si sa aiba cat mai multe discutii pe aceastd tema.
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In familia romaneasca s-au inregistrat schimbari majore. S-a trecut de la
sistemul clasic (in aceeasi gospodarie locuiau mai multe generatii ale aceleiasi
familii) la sistemul nuclear. Dar, in ciuda acestor schimbari, un lucru a ramas
mai mult sau mai putin neschimbat, si anume: violenta in familie (in special
asupra femeii si copilului). Au inceput sa se inverseze rolurile dintre barbat si
femeie, de exemplu: femeia isi construieste o carierd, iar barbatul poate sta
acasa si poate avea grija de copii (Mitrofan si Ciuperca, 1998, 95). Toate aceste
schimbari au determinat o serie de frustrari la nivel individual, iar familia
tanarului cdsatorit nu mai seamana deloc cu familia in care acesta a crescut. De
aici se pot ivi numeroase conflicte si violente. Prin roluri intelegem ,,un buchet
de atribute si asteptari social determinate, asociate unor pozitii sociale* (Idem,
23-24). Femeia modernd nu mai seamana deloc cu femeia familiei traditionale.
Se pot inregistra confuzii ale rolurilor intre partenerii de cuplu. Dorintele,
asteptarile si aspiratiile individuale s-au schimbat, iar ,,modernitatea ataca
traditia® (Ciuperca, 2000, 25). Femeia nu mai este preocupatd de nasterea i
ingrijirea copiilor. Ea trebuie sa aiba grija sa nu ramand insarcinata, pentru a
putea sa-si continue ascensiunea pe plan profesional. Si, tocmai acest lucru
poate crea barbatului un sentiment de disconfort, teama de pierdere a
controlului, gelozie, frustrare. EI nu mai este capul si stalpul familiei asa cum a
fost tatal sau. Nu sunt putine astfel de situatii asemanatoare cu cea descrisa mai
sus. Existd desigur diferente intre familia din spatiul urban si cea din spatiul
rural, dar aceste modele nu sunt total opuse unul fatd de celalalt, ci doar
diferite, iar principiile si valorile traditional nu mai au ce cauta intr-o familie
modernd, cu aspiratii actualizate. Femeile au devenit confuze si nehotarate
odata cu schimbarea rolurilor in familie (Mitrofan si Ciuperca, op. cit., 103).
Si, odata cu schimbadrile din planul social, s-au modificat inevitabil si rolurile
familiale, dar ,,nici barbatul, nici femeia nu au fost pregatiti sa infrunte o
asemenea realitate sociala™ (Idem, 106).

De aici apar conflictele, problemele si neintelegerile intre partenerii de
cupluy, iar acestea se pot manifesta prin violentd reciproca si toate consecintele
ce vor decurge de aici. Trebuie sa constientizam faptul ca femeia este diferita
de barbat si invers. De aici decurg idei, perceptii, nevoi §i personalitati
distincte. Nu trebuie sa ne comportam cu partenerul de cuplu ca si cum l-am
cunoaste in toate privintele si in toate situatiile de viatd. Trebuie sa Tnvatim sa
fim atenti la nevoile si la modul de a percepe lucrurile de catre partenerul de
viatd, pentru a-l1 putea Intelege. Dacd spunem ca ne cunoastem in totalitate
partenerul de viatd, riscdm sd raminem surpringi de acesta §i sd ne punem
urmatoarea intrebare: Cine este cel de langd mine? De asemenea, s-ar putea
sa-1 atribuim calitati sau defecte pe care acesta nu le are. Scriitorul J. Gray
(1992 apud Ciuperca, 2000, 36) pune problema schimbarilor rolurilor in
familie astfel: ,,Un barbat are urmatoarea deviza: nu repara nimic pana nu se
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strica. Si atunci cand femeia vrea sa-1 schimbe, acesta crede ca este defect si se
opune schimbarii“. In familia patriarhald, barbatul lua toate deciziile
importante, iar sotia i copiii se supuneau hotararilor acestuia. Barbatul aducea
banii acasa, iar femeia avea grija de copii si de gospodarie. Rolurile invatate si
preluate de la parinti nu mai sunt valabile, partenerii trebuind sa invete sa-si
plieze actiunile si conceptiile dupa modelele sociale actuale. Azi, observam cu
totii, cd nu mai este asa, situatia s-a schimbat.

Familia nu poate fi exclusd din contextul cultural, educativ, social,
politic si economic din simplul motiv ca reprezinta un sistem deschis si supus
la multe schimbari ce au loc 1n afara, dar si in interiorul ei.

De remarcat faptul ca societatea zilelor noastre nu mai detine controlul
absolut asupra familiei, iar etapele de dezvoltare ale acesteia pot fi modificate
de fiecare familie in parte, in functie de aspiratiile si dorintele fiecarui membru
ce o constituie.

Daca in trecut totul — familia era mai importanta decat individul singur,
se putea dezvolta din punct de vedere social, economic, educational.

Societatea actualda promoveaza anumite modele de comportament, de
esteticd si de sanatate (Goffman, 2003, 61-63). Aceste modele sunt uneori
urmate ,,orbeste”, iar consecintele nu intirzie sd apard: anorexie, bulimie,
sinucidere, dezvoltarea unor frustrari pe termen lung ce pot duce la anumite
probleme de ordin psihic etc.. Ne dorim sd aratdm perfect tocmai pentru a
putea obtine toate avantajele posibile, iar nealinierea la standardele impuse si
percepute Intr-un mod gresit, poate conduce fara echivoc la distrugerea
sandtatii mentale si fizice. Femeia de azi apeleaza la tot felul de proceduri,
unele mai dureroase, altele mai costisitoare, pentru a-si putea scoate in evidenta
anumite parti ale trupului sau pentru a corecta unele ,,defecte* considerate ca
fiind dezavantaje majore in a avea o calitate bund a vietii sociale si de cuplu.
Trucurile frumusetii constau in diverse procedee care s-au schimbat de la un
secol la altul (Vigorello, 2006).

Modul in care aratam este important atunci cand ne dorim o cariera in
lumea stralucitoare a modei, insa atat barbatii, cat mai ales femeile, pun mare
accent pe caracteristicile definitorii ale corpului. Astfel, corpul poate deveni
motiv de mandrie sau de rusine. Incercam dorinta de a ne ascunde sub cat mai
multe haine, care sa nu ne ,,dezvaluie* problemele de ordin anatomo-estetic.

Provocarile societatii contemporane pot deveni capcane pentru cei care
nu se pot adapta la ritmul alert in care se desfasoard ,,spectacolul” (Goffman,
2003) de ordin social, familial etc.
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Concluzii

Dupa cum am putut observa, dupd evenimentele din anul 1989, in
societatea romaneascd au avut loc o serie de schimbari. Inainte de 1989, femeia
era vazutd ca om al muncii, mama, sotie si activist de partid. Regimul comunist
acorda femeii respect si o apara impotriva violentei in familie numai la nivel
declarativ. Dupa anul 1989, situatia se schimba radical. Femeia incepe sa
capete tot mai multd autonomie si este intdlnitd in parlament (ce-i drept, in
numadr mic), n functiile Tnalte din facultati, in diferite functii de conducere etc.
Toate aceste schimbari s-au reflectat asupra familiei si au avut impact asupra
mentalitatii partenerilor. Acest lucru a dus la declansarea violentei (in unele
cazuri). Socializarea primara (in familie) a copilului are un rol esential 1n viata
acestuia.

Unul dintre principalele puncte urmarite in prezenta lucrare a fost acela
de a defini si a analiza din mai multe puncte de vedere caracteristicile
conflictului, teoriile moderne cu privire la acesta, cat si metodele principale de
negociere $i manipulare dintre indivizi la locul de munca. Un alt punct central
urmadrit a constat in identificarea modalitatilor prin care emotiile si elementele
limbajului nonverbal pot contribui la procesul persuasiunii asupra indivizilor in
a obtine ceea ce ne dorim $i mai ales cdnd anume ne dorim.

Este esential sd fie remarcatd caracteristica introductiva a prezentei
lucrari, deoarece deschide drumul si apetitul catre cunoasterea aprofundata
asupra tehnicilor de negociere si manipulare de care uneori ne dorim sd ne
folosim pentru a trece mai usor peste anumite probleme ale vietii noastre de la
locul de munca, din familie sau a vietii sociale.

Studiul tehnicilor de negociere si manipulare, cat si studiul emotiilor
din punct de vedere socio-psihologic constituie elementele esentiale ale
individului din Epoca Premoderna, care, de obicei, obtine ceea ce isi doreste,
fara a aduce atingeri la libertatea si integritatea morald, psihologica, sociala si
politica a celor din jurul sau.

Onoarea, sinceritatea si mai ales corectitudinea sunt valori dezirabile de
care orice individ are nevoie, indiferent daca stapaneste sau nu tehnicile de
negociere. Situatia ,, win — win " este de dorit pentru ambele parti implicate n
arta negocierii.

In altd ordine de idei, fiecare dintre noi este constient de atuurile pe care
le detine propriul sau corp, in conformitate cu valorile estetice promovate in
societatea prezentului. Aceste valori pot fi des puse In evidentd pentru a
manipula indivizii din jur, In vederea obtinerii lucrurilor pe care le dorim. De
retinut este faptul ca estetica si valorile privind frumusetea corporald s-au
schimbat de-a lungul secolelor si civilizatiilor. In prezent se afld in continui
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schimbare si trebuie sa fim cu totii constienti de faptul ca in anumite situatii,
frumusetea poate sta si in atitudinea noastra, in modul in care ne comportam, n
,»ochii celor apropiati noud“, dar mai ales, Tn mintea noastra. Modul in care ne
percepem ca si indivizi, intelect, aparitie din punct de vedere estetic. Fiecare
dintre noi isi alege un stil pe care il adopta, sperand ca aceasta este modalitatea
de a ,,vorbi“ celorlalti despre personalitatea sa. Nu de putine ori suntem
judecati dupa modul in care ne facem aparitia si mai ales dupa vestimentatia
purtati. In societatea de consum, modul in care apirem in fata celorlalti spune
multe lucruri despre starea noastra financiard, despre educatia noastrd
vestimentara, despre cultura si preferintele noastre, dar mai ales despre ceea ce
vrem sa transmitem prin valorizarea anumitor parti ale corpului nostru. Moda
este o industrie foarte bine cladita si sustinutd din punct de vedere financiar de
toti dintre noi, in masurd mai mare sau mai mica.

Trebuie spus cd din punct de vedere biologic, dar si psiho-cognitiv,
individul suportd anumite metamorfozari care 1isi lasd amprenta asupra
propriului comportament, dar mai ales asupra modului in care ne percep cei din
grupul nostru.

Idealul feminin si idealul masculin pot deveni idei abstracte de care ne
legam atunci cand ne autoconstruim imaginea de sine. Aceasta este foarte
importantd pentru a ne putea afisa in fata celorlalti si pentru a ne putea
desfasura activitatea de zi cu zi.

Schema de viata a fiecaruia dintre noi este un concept abstract care se
schimba in functie de nivelul de evolutie la care ne aflam din punct de vedere
al experientei socio-psihologice, cognitive, familiale, biologice etc.

Comunicarea este esentiald in activitatea noastra zilnica, motiv pentru
care trebuie sd ne perfectionim permanent aceasta abilitate i sd o transformam
in calitate.

Fiecare dintre noi este ,,un mic/mare univers™ de idei, sperante, calitati
si defecte, experiente, mentalititi si mai ales fiecare suntem suma a ceea ce au
fost stramosii nostri, fard de a caror existentd nu ar fi fost posibild existenta
noastra azi pe Planeta Pamant.

Fiecare experientd a noastra ne transforma in ceea ce urmeaza sa fim in
viitor, insa numai de noi depinde cum vom evolua si ce vom deveni.
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