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Abstract. Today, the topic of conflict is of particular interest to specialists in various fields: teachers,
psychologists, social workers, sociologists, politicians, managers, diplomats, etc., with in other words,
for all those who, in their work, are confronted with problems relating to human interaction. Conflict is
a permanent part of our life experience, some people only know how to provoke conflict, others how to
resolve it. In the educational environment, conflict involves a confrontation of interests, feelings, needs,
ideas, values, opposing attitudes that are difficult to reconcile between teachers and their pupils, as well
as opposition between status and role of each of the educational actors. In any community or group,
tense situations arise from various causes, manifesting themselves in various forms, latently or actively,
progressively or regressively, in the short or long term, with immediate or delayed effects, resolved
partially, totally or postponed. In this article we will analyse the importance and role of assertive
communication in conflict management. We will also refer to the types of conflicts identified in the
educational environment and ways of managing them.

Keywords: communication, assertive communication, conflict, management, conflict management.

Conflictele reflecta realitatea de zi cu zi pentru fiecare persoana in parte. Se cere sa
mentiondm ca epoca in care ne aflam prevede schimbari ce au loc la intervale foarte scurte de
timp, iar ritmul de viata este accelerat. Or, ritmul rapid de viatd al civilizatiei noastre
directioneaza catre o ,,diversitate” a valorilor existente, la cresterea fluxului informational, la
incertitudinea viitorului, la atmosfera de tensiune sociala si psihica, cat si stres si agresivitate.
Toti acesti factori nu doar ca cresc, ci si complica semnificativ problemele de zi cu zi, ca urmare
a faptului ca conflictele omului modern sunt agravate si se dezvolta tot mai mult in functie de
un scenariu extrem de distructiv. Prin urmare, in aceasta lume a interdependentelor intelegem
ca universalitatea conflictelor include toate domeniile, inclusiv si sfera educatiei scolare.
Aceasta face ca si in scolile noastre sa identificdm conflicte intre: elev-elev; elev-profesor;
profesor-profesor s.a. Cu siguranta, este cat se poate de complicat sa ne imagindm o societate
sau 0 scoald care functioneaza perfect, fard conflicte. Intelegem ci, conflictele sunt o
componentd naturald, inseparabila vietii umane.

Etimologic, lexemul ,,conflict” provine din latinescul ,,conflictus,-us” cu trimitere
directa la ,,confligere”, tradus prin ,,a se ciocni, a lovi”. Limba roména a preluat termenul
,conflict” din corespondentul sau francofon ,,conflit”, iar dictionarul explicativ al limbii
romane oferd pentru acesta urmatoarea lista de cuvinte definitorii: neintelegere, ciocnire (intre
doud sau mai multe persoane, grupuri etc.), dezacord, antagonism, ceartd, discutie (violenta),
diferend, lupta [12]. Tot in aria dictionarelor continuam cercetarea si anume facem trimitere la
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dictionarul Larousse unde notiunea de conflict este definita prin raportare la trei arii de
referinza principale si anume:

1). conflictul militar, respectiv razboiul — o lupta in special deschisa intre forte inamice;

2). conflictul ca ,,diferenta” — dezacord intre idei, principii sau oameni;

3). conflictul psihologic, vazut ca lupta mintala —adica, stare psihologica produsa de
opozitia, adeseori inconstienta, dintre dorinte, nevoi, impulsuri sau tendinte simultane, dar
incompatibile. [Apud,9, p. 11].

Tot in aceeasi directie este si definitia identificatd in Oxford English Dictionary, prin
intermediul caruia este facilitata intelegerea notiunii de conflict din mai multe perspective. Pe
de o parte, conflictul este definit ca un ,.tip de raport interpersonal tensionat si de lunga duratd,
concretizat prin dezacord si/sau cearta”; de cealalta parte se identifica o corespondenta directa
intre conflict ca stare intrinsecd a unei persoane si conflictul ca forma de manifestare
interpersonala [ibidem].

Conceptul expus dezbaterii (conflict n.a.), analizat din perspectiva filosofilor, reprezinta
o treaptd acutd in evolutia contradictiilor antagoniste si a fiintei umane. In viziunea marelui
filosof grec Aristotel, conflictul este ,,relatia dintre stapdn si slujitor, referindu-se la conflictul
dintre ratiune si sentiment” [10]. Analizand viziunea cercetatorului R. Cohen (2005) observam
ca autorul afirma despre conflict ca nu este doar o parte normala a vietil, Ci si o parte necesara:
,,conflictele ne pot face mai puternici si mai intelepti. Ele ne pot invata moduri mai bune de a
rezolva probleme, ne aduc mai aproape de oamenii la care tinem, ne dezvéaluie noi laturi ale
noastre si ne lumineaza cu privire la locul nostru in lume.” Aceeasi pozitie este sustinuta si de
catre autorul Coser Lewis Alfred in lucrarea ,,Functiile conflictului social”, in care evidentiaza
influentele pozitive ale conflictului social si descrie conditiile in care acestea se manifesta.
Astfel, pornind de la interpretarea conflictului ca pe o forma obiectiva a interactiunii sociale,
ca pe un proces care poate avea pentru organismul social, pentru elementele lui nu doar
influente distructive, dar si influente constructive. Prin urmare, in urma celor relatate, L. A.
Coser defineste conflictul ca pe o ,,lupta in legatura cu valorile si pretentiile fata de un statut
deficitar, pentru distribuirea resurselor, in care fiecare parte se straduie sa neutralizeze, sa
diminueze obiectivele altei parti”[Apud,6, p. 37].

Continuam cercetarea cu opiniile identificate in lucrarea ,,Existenta tragica” a filosoful
roman D. Rosca (1995) care mentioneaza ca omul este permanent nemultumit din cauza
contradictiei dintre asteptari si realitati. Nemultumirea este factorul decisiv in afirmarea si
dezvoltarea individualitatii umane, a transformarii personalitatii din potenta in act. La fel
autorul mentioneaza ca, nemultumirea produce contradictia dintre existenta si constiinta, iar in
momentul atestarii manifestarilor constiintei tragice comunitatea umana se imbogateste cu 0
personalitate libera, cugetatoare, creatoare, constientd de rolul si functiile sale [5, p. 84].

In teza de doctorat ,,Managementul conflictelor interpersonale in mediul scolar.
Aplicatii pentru invatamantul primar”, autoarea Ungurasan (Moldovan) Denisa Monica,

mentioneaza ca, orice conflict este construit pe fondul a patru dimensiuni principale si anume,

cognitiva, motivationald, afectiva si executiva, iar conflictul apare ca un program intentional-
finalist. In contextul unui conflict, una sau mai multe parti implicate constientizeaza care sunt

acestia o resimt si o transpun in actiuni care sa le asigure finalizarea intentiilor si obtinerea unui
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castig. De aici, se intelege asadar, conflictul este si un fenomen social, dinamic, regasit frecvent
in relatiile interpersonale, pe intreg parcursul existential [9, p. 12]. Faptul cd nu este posibil sa
avem o viata fara de conflict este sustinuta si de Teoria relagiilor umane —adeptii carora prezinta
conflictul drept un rezultat inevitabil natural in cadrul oricarui grup si are la baza principiul:
,,Conflictul determina reactii neobisnuite ale persoanelor implicate.” Tot in acest context putem
face trimitere si la faptul ca, rezolvarea conflictelor exercitd o functie curativa asupra fiintei
umane si a societatii, in general, oferind ocazii pentru examinarea alternativelor intr-0 situatie
de dezacord. Pe de alta parte, conflictul este explicat ca o stare interioara, In care o persoand
este supusa unor sentimente, trairi, nevoi, aspiratii proprii simultane si opuse: sunt oameni,
exista idei, valori, conjuncturi, stiluri si standarde care pot intra in conflict, ceea ce inseamna
ca orice poate fi cauza unui conflict: obiective, scopuri, aspiratii, asteptari neconfirmate,
obiceiuri, prejudecati, competitia, sensibilitatea si mai ales agresivitatea cea mai importanta
dintre prezumtiile conflictualiste.

Cu siguranta ne intereseaza care sunt/sau ar putea fi sursele care ar putea declansa
conflictele. Prin urmare, ramanem in aceastd aric si vom continua cu analiza opiniei
cercetatorilor din domeniul educational, precum A. Stoica-Constantin si M. Bocos, R. Gavra
(2008) care propun o taxonomie a surselor de conflict si anume:

1. incalcarea nevoilor fundamentale ale omului, nevoi precum: libertatea, afirmarea,
succesul, cunoasterea sau nevoia de actiune. Tot aici se face trimitere la nevoi care
satisfac lucrurile necesare oamenilor pentru supravietuire — precum alimentele, apa si
aerul.

2. valorile (morale, sociale, profesionale) diferite; profesorul si educabilul apartin unor
generatii diferite, au credinte diferite, rationeaza diferit, au nivele culturale diferite si se
raporteaza independent unul de celalalt la sisteme de valori distincte;

3. perceptii diferite asupra realitatii; in momentul in care indivizii percep diferit un anumit
lucru sau gandesc diferit in legatura cu acesta risca sa apara situatii conflictuale;

4. interesele diferite determina preocupari diferite, explicatii si rationamente distincte, fapt
ce constituie o eventuala sursa de conflict;

5. resursele limitate, coordonate precum spatiul, timpul, logistica, disponibilitatea
pericliteaza relationarea eficienta dintre profesor si elev;

6. alterarea unor nevoi psihologice precum: respectul de sine, stabilitatea intrapsihica
(linistea interioard), buna intelegere, afectiunea, fericirea are ca si consecinta aparitia
conflictelor interioare, conflicte care provoacd adeseori dispute cu ceilalti actori
educationali [1, p.52].

Tot in acelasi context, sunt si opiniile autorilor A. Constantin si A. Neculau (1998) (de
altfel, nu prea mari diferente de precedentele), care mentioneaza ca cele mai importante surse
generatoare de conflict sunt: unele trasdturi de personalitate, opinii, atitudini, valori, nevoi,
gusturi si preferinte. Prin urmare, cele mai relevante surse ale conflictului fac trimitere directa
sine si/sau a valorilor, principiilor, nerespectarea normelor explicite sau implicite,
comportamente neadecvate, agresivitate, dar si elemente ale mediului extern, ca statut, putere
sau prestigiu [7, p.19]. Putem observa ca sursele ce pot declansa un conflict sunt cat se poate
de apropiate unele de altele, dar cel mai important element la care urmeaza sa alocam timp
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pentru analiza este — comunicarea defectuoasa, care poate sa conduca spre agresivitate si unde

solutia este - comunicarea asertiva.

Daca am identificat care sunt sursele ce declanseaza conflictele, consideram oportun sa
facem trimitere si la cauzele perpetudrii acestora. Astfel, dupa autorii Sam Deep si Lyle
Sussman pot fi identificate trei cauze ale perpetuarii conflictelor:

A) Traim intr-o lume din ce in ce mai complexa si mai diversa; persoane diferite doresc lucruri
diferite si sunt foarte putine lucruri care multumesc pe toata lumea. Este bine cunoscut
faptul ca fiinta umana se teme de situatiile diferite, ca si de cele noi. Necunoscutul trezeste
incertitudine.

B) A lucra cu oamenii, a manageria in domeniul resurselor umane nu poate fi decat o
situatii conflictuale.

C) Traim si muncim intr-0 lume care impune limite asupra resurselor noastre. lar conflictele,
inclusiv cele organizationale se datoreaza in mare parte restrictiilor organizatorice si in
egald masura, resurselor invariabil limitate [8, p. 86].

In urma celor relatate, intelegem importanta managementului conflictului care se refera
la , gestionarea corespunzatoare a dezacordurilor, neintelegerilor, situagiilor conflictuale
astfel incdt sa se valorifice potengialul lor pozitiv, presupune cultivarea unor strategii si tehnici
distincte de a aborda, controla si trata conflictele. In consecinti, managementul conflictului
presupune educarea in spiritul pdcii, al cooperarii, prin dezvoltarea atitudinilor
corespunzatoare fata de ceilalfi si fata de conflict [1, p.15]. De altfel, managementul
conflictelor poate fi perceput ca un concept mai amplu, care implica rezolvarea conflictelor si
transformarea care este necesara, dar si ca un aranjament si un angajament de lunga durata.
Acesta presupune, pe termen indelungat, viziuni si proceduri institutionale de rezolvare a
conflictelor. Extrapoland la nivelul raporturilor sociale, conflictul este un fenomen care apare
ca urmare a tendintei uneia dintre partile implicate, o persoana sau un grup de persoane, de a-
si impune punctul de vedere sau interesele proprii. Probabil este momentul s& mentionam ca pe langa
sursele ce pot declansa conflictele, (mentionate anterior) lipsa comunicarii este de cele mai dese ori 0 sursa de
conflict. In astfel de situatii, singura cale de solutionare a conflictului o reprezinti cooperarea, care permite fiecarei
parti sa afle pozitia si argumentele celeilalte parti daca cei antrenati in conflict doresc sa coopereze
in scopul identificarii celei mai acceptabile solutii. O solutie in acest sens in viziunea noastra 0
prezinti comunicarea asertivd. In cele ce urmeaza vom ciuta si raspundem la intrebarea:

- De ce comunicarea asertiva?

Cunoastem cd, comunicarea asertiva este o forma a comunicarii umane, este o abilitate
sociala care se refera la capacitatea omului de a-si exprima ideile, sentimentele si opiniile intr-
un mod concis, direct si respectuos fata de interlocutor. Mentionam, ca fiecare om doreste sa
fie respectat de semenii sai si sd poata sd se afirme in grupul social din care face parte. Daca
analizdm aceste elemente atunci urmeaza ca omul sa stabileasca relatii sanatoase bazate pe
respect si cooperare. In aceasti cheie vine si ideea expusa de autoarea M. Roco care afirma ca
wasertivitatea isi propune sa-l faca pe individ sa-si exprime personalitatea, continudnd sa fie
acceptat social fara teama de a starni ostilitatea in mediul social” [4, p.166 ]. Din aceasta
definitie intelegem ca unii oameni nu-si exprima punctul de vedere tocmai din fricd de a starni
ostilitate in mediul in care se afla, adica, sa nu provoace neintelegeri, conflicte. Dar la fel se
stie ca omul are necesitatea de a se exprima si de a se afirma. Si atunci, tot prin intermediul

39



comunicdrii asertive o putem face si aceasta idee este sustinuta si de opinia cercetitoarei M.
Cojocaru care mentioneaza ca ,,comportamentul asertiv este cel care ii permite omului sa-si
apere propriile interese, sa-si exprime liber propriile sentimente si, totodata, sa nu lezeze
drepturile celorlalfi. Aceasta reprezinta un comportament partenerial sigur, iar atunci cand
omul actioneaza conform circumstantelor si gaseste si solutia corecta [3, p. 41]. Facand referire
la abordarea asertiva in comunicare se cere sa subliniem faptul, ca aceasta are multiple beneficii
pentru dezvoltarea atat profesionald, cat si personald. Prin intermediul comunicarii asertive noi
putem sa ne imbundatagim relagiile interpersonale. Or, obiectivul comunicarii asertive este de a
permite exprimarea directa si, in acelasi timp, respectuoasd a ideilor tale. Prin urmare,
finalitatea acestui tip de comunicare este dezvoltarea relatiilor sanatoase si cresterii increderii
si a respectului intre interlocutori.

Un alt avantaj al comunicarii asertive este imbundtdatirea performangelor profesionale.
In ultimul timp se pune accent pe comunicarea asertiva si este considerata o abilitate importanti
in mediul profesional deoarece conduce cétre o interactiune eficientd cu colegii, partenerii de
afaceri, clienti s.a. O persoand care comunica intr-un mod asertiv este consideratd ca fiind
increzatoare si hotarata si acest fapt poate sa contribuie la imbunatatirea performantelor
profesionale. Important pentru cercetarea de fatd este si urmatorul avantaj, si anume,
comunicarea asertiva reduce conflictele. Atunci cand, intr-0 discutie, exista opinii diferite si
contraziceri pe baza unui subiect, comunicarea asertiva poate sa contribuie la evitarea unui
conflict. Cand cei implicati in discutie comunica intr-un mod asertiv, ideile sunt expuse mai
clar, tinandu-se cont de identificarea solutiilor benefice pentru toate partile implicate in
comunicare. Or, toate acestea vor conduce catre un alt avantaj de crestere eficientda in negocieri.
Este important ca atunci cand iti expui ideile intr-un mod clar si demonstrezi interlocutorului
ca tii cont si de punctele sale de vedere, acest lucru poate creste eficienta in negocieri si te poate
ajuta atat pe tine, cat si pe interlocutorul tau sa identificati 0 solutie avantajoasa pentru ambii.
VVom continua analiza cu un alt avantaj esential al comunicarii asertive care este imbundtdatirea
increderii si stimei de sine. Atunci cand comunicam asertiv iar fiecare interactiune pe care o
avem decurge intr-un mod eficient, acest aspect poate contribui la dezvoltarea stimei de sine si
a increderii pe care o ai in fortele proprii [11].

Deoarece comunicarea asertivd este cea mai eficientda comunicare in solutionarea
conflictelor vom continua sd mentiondm alte aspecte importante ale acestui tip de comunicare
care oferd solutii la multe necunoscute. lar, dezvoltarea abilitatii de a fi asertiv devine tot mai
prezenta in peisajul dezvoltarii personale. A intrat in limbajul uzual, iar asertivitatea este una
dintre cele mai sdndtoase obiceiuri personale.

In contextul celor relatate anterior mentionim cd, comunicarea asertivi este cel mai
educat tip de comunicare, deoarece Eu=Tu. Acest binom cu semnul egalitatii reflecta pozitia
partenerilor in relationare, comunicare; unde eu te plasez pe tine pe aceeasi pozitie cu mine, nu
te devalorizez si nici nu ma devalorizez. Tot in aceeasi cheie, putem afirma cd comunicarea
asertiva ofera oportunitatea sa ne exprimam clar si respectuos propriile nevoi si dorinte, dar si
sa respectam dorintele celuilalt. Astfel, intelegem ca asa cum eu am nevoi si dorinte, tot asa ai
si tu; eu le respect pe ale tale, iar tu le respecti pe ale mele. In articolul de fata am mentionat
deja ca, nerespectarea dorintelor celuilalt poate sd duca la declansare de conflicte. Facand
trimitere la comunicarea asertiva se cere sa fim cat mai directi, bazati pe problema si nu pe om,
iar daca ne dorim o schimbare sd vorbim cum urmeaza sa se efectueze schimbarea. Cu cat mai
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clar o sd ne exprimam sentimentele si emotiile, cu atat o sa fie mai lesne celorlalti sa contribuie
la aceasta schimbare.

Prin urmare, este evident, asertivitatea este cea mai eficienta modalitate de rezolvare a
problemelor interpersonale. Si asa cum am mentionat deja este abilitatea care se invata prin
exercitii si tehnici special concepute de autorii din psihoterapia comportamentala pentru acesta.
Relatam in cele ce urmeaza unele tehnici de dezvoltare a comunicarii asertive (dupa A. Salter
si |. Dafinoiu). Prima tehnica la care voi face trimitere este

- Tehnica Discul defect (zgaraiat)sau Moara stricata - consta in repetarea solicitarii sau
opiniei dvs. ori de cate ori intdmpinati 0 rezistenta nejustificata. Aceasta tehnica se utilizeaza
atunci cand nu dorim sa facem ceea ce ne cere o alta persoana, dar ne simgim cumva prinsi in
capcand datoritd perseverentei celuilalt. (Numele provine de la discurile vechi de vinil care,
cand se defecteaza repeta la infinit aceeasi secventa de sunete). Un dezavantaj al acestei tehnici
este faptul ca daca rezistenta continua, argumentele dvs. vor avea din ce In ce mai putind
autoritate. Dacd se intampla asta, este bine s aveti posibilitatea de a-1 sanctiona cumva pe
celalalt.

Specificul acestei tehnici - implica repetarea de mai multe ori a solicitarii, pe un ton
calm si direct. Pentru mai multa claritate, vom face referire la un exemplu si anume, o
cumparatoare doreste sa returneze o rochie cumparata dintr-un magazin si sa primeasca banii
inapoi (facem trimitere la dreptul consumatorului).

Vanzatoarea: Cu ce vd pot fi de folos?

Cumparatoarea: Vreau sa renunt la aceasta rochie si sa primesc banii inapoi.

Vanzatoarea: Noi nu obisnuim sa primim marfurile cumparate si sa returnam banii. Dar
de ce vreti sa returnati rochia?

Cumparatoarea: Doresc sd restitui rochia si sa-mi primesc banii.

Vanzatoarea: Dar nu ati incercat rochia inainte de a o cumpara?

Cumparatoarea: Vreau sa returnez rochia si sa-mi primesc banii inapoi.

Vanzatoarea: Poate doriti sa schimbati rochia asta cu alta. O sa va prezint cdteva
modele care v-ar veni bine.

Cumparatoarea: Nu, mulfumesc. Doresc sa returnez rochia si sa-mi primesc banii
inapoi...

(Dupa mai multe incercéri ale vanzatoarei de a convinge cumparatoarea cd nu poate sa
returneze rochia, observam expresia cumparatoarei care este esenta acestei tehnici si anume:
,Vreau sd renunt la aceastd rochie si si primesc banii inapoi”. In final se discuta cu seful care
este nevoit sa accepte restituirea rochiei, iar cumparatoarea sa-si primeasca banii inapot).

Seful: Imi pare réu cd nu vi place rochia. Poftifi banii si sper cd veti gdsi ceva care sd
va placa in magazinul nostru.

Clienta: Va multumesc.

Analizand tehnica de mai sus surprindem cé cel mai important n aceasta tehnica este sa
nu ne pierdem echilibrul emotional si sa repetam de fiecare data dorinta noastra cu calm si
echilibrat.

O alta tehnica este tehnica dezamorsarii, Ce consta in acceptarea partiala a criticii.
Aceasta tehnica este utila atunci cand avem de-a face cu o persoana care ne critica frecvent,
deseori fara de motiv. Astfel, trebuie sa fii de acord cu anumite laturi ale criticii pe un ton calm
si stapanit, fird si devii sarcastic sau si te situezi pe o pozitie defensivd. In consecinti,
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interlocutorul, cu care am fost macar partial de acord, nu va mai avea tendinta de a discuta in
contradictoriu, ceea ce opreste escaladarea conflictului.

Exemplu: Mama: Cred ca daca fi-ai tunde parul ti-ar fi mai usor.

Fiica: Ai dreptate. Parul scurt e mai usor de ingrijit.

Din exemplul dat observam ca fiica nu se opune opiniei mamei, dar este de accord doar
cu o secventa, adica cu faptul ca: ,,parul scurt este mai usor de ingrijit”. In raspuns nu se face
trimitere la faptul cd o sa-si tunda parul, asa cum a solicitat mama. Aceastd formuld de raspuns
ofera oportunitatea de a nu initia un conflict atunci cand consideram ca nu este necesar [2,
p.61]. O alta tehnica importanta este si tehnica amdnarii discutiei. Aceasta tehnica se utilizeaza
atunci cand cineva riposteaza la solicitarea noastra asertiva declansand o reactie cu 0
puternicad incarcatura emotionala (plans, furie etc).

In cazul relatiilor cu persoane apropiate este bine s le lisam si-si descarce emotiile.
Evident, intr-0 asemenea situatie interlocutorul nu va putea fi atent la solicitarea adresata, asa
ca e bine sa spunem: ,,Vad ca esti foarte suparat (a) acum. Vom discuta despre aceasta mdine”.
Amanarea discutiei pentru ziua de maine ne poate ajuta ca interlocutorul pana atunci sa se
linisteasca, sa-si recapete echilibrul emotional si odata cu aceasta noi vom putea sa reluim
maine discutia avand mai multe sanse pentru o comunicare eficienta.

Tot in cheia invatarii comunicarii asertive sunt si urmatoarele exercizii, si anume:
direct, prin exersare in viata de zi cu zi, incepand cu probleme usor de rezolvat si continuand
cu probleme de dificultate crescanda; prin jocuri de rol, adica prin punerea in scena, sub forma
unor mici scenete, a unor situatii-problema; ele vor fi repetate pana cand persoana se simte
capabila sa infrunte problema respective. O altd modalitate sunt jocuri de rol imaginare:
persoana isi imagineaza situatia-problema si modalitatea de exprimare de sine corespunzatoare;
aceste jocuri repetate suficient de des pregitesc expunerea la situatia problematica, intr-un
context real, sau, daca este prea dificil, prin etapa intermediara a jocurilor de rol. Continuam cu
un alt exercitiu, imitarea unor modele: imitarea se face mai intai imaginar, apoi in realitate;
observarea consecintelor afirmarii de sine la nivelul persoanei luata drept model incurajeaza
imitarea [11]. In urma celor reflectate in acest studiu este important si intelegem ca
comunicarea asertiva necesita dezvoltarea unor obisnuinte si abilitati specifice de comunicare.
Odata exersate aceste tehnici ne vor ajuta sa fim mai siguri, sa ne crestem stima de sine si sa ne
dezvoltam atat personal cat si profesional.

In concluzie putem mentiona, conflictul ca fenomen social trebuie privit ca un fragment
natural al vietii cotidiene si perceput ca forma normala a interactiunii umane. Desi nu este cea
mai adecvatd forma de interactiune umana, el nu trebuie perceput ca patologie sau anomalie.
lar secretul si farmecul vietii umane nu consta in existenta/ lipsa unui conflict, ci in hotararea
si priceperea individului de a-1 solutiona. lar ca alternative la toate aceste aspecte este
comunicarea asertiva cu tot palmaresul sau de tehnici si exercitii.
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