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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea
editiei sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
Elemente privind Numele si Functia Data Semnatura
responsabilii/operatiunea prenumele
Elaborat Pancu Mihaela Membru 10.10.2017
CEAC
Verificat Ipate Geanina |Coordonator (10.10.2017
CEAC
Aprobat Sanduleanu Director 10.10.2017
Mirela
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale
Editia sau, dupa Componenta Modalitatea reviziei | Data la care se
caz, revizia din revizuita aplica
cadrul editiei prevederile
editiei sau
revizia editiei
1. 2. 3. 4,
2.1 [Editial 12.02.2015
2.2 Revizia l Numele institutiei inlocuire 13.10.2017
Responsabilitati
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3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia

sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei procedurii
operationale

Scopul Exempar |Compartiment |Functia Nume si Data Semnatura
difuzarii nr. prenume |primirii
1. 2. 3. 4, 5. 6. 7.
3.1 Av, Ap 1 Management Director Sanduleanu Mirela
32 |Ap 2 Managemnet Director adjunct |Vatavu Roxana
33 |Ap 3 CEAC Coordonator Ipate Geanina
CEAC
34 |Ap 4 Educativ Consilier Gornea Olivia
educativ
35 |Ap 5 Financiar- Contabil sef Ichim Mariana
contabil /
Adminictrativ
3.6 |Ap, Ah 6 Secretariat Secretar sef Arnautu Roxana
3.7 |Ah 7 CEAC Membru Damian Mariana
electronic
4. Definitie:

Procedura privind managementul conflictelor de munca prezinta ce inseamna conflictul de
munca, rolul, cauzele acestuia si tehnicile sale de rezolvare.

5. Scopul procedurii

Procedura este intocmita in scopul asigurarii unui management corect a conflictelor de
munca.

6. Descrierea procedurii

NOTIUNE.

Conflictul reprezinta o neintelegere, o ciocnire de interese, un dezacord puternic, un
antagonism, o cearta acuta, un diferend, o discutie violenta. Din punct de vedere
managerial, conflictul reprezinta o stare tensionala acuta care apare in situatia in care
doua sau mai multe persoane, grupuri, subdiviziuni organizatorice din cadrul unei
organizatii trebuie sa interactioneze pentru a realiza o sarcina, un obiectiv, pentru a adopta
o decizie, pentru a solutiona o problema, dar interesele partilor care interactioneaza sunt
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diferite, initiativele si actiunile unei parti genereaza reactiji violent negative la cealalta parte,
iar de regula partile, incapabile sa depaseasca impasul si sa solutioneze amiabil
controversa, se critica si se stanjenesc reciproc.

Clasificari:
In functie de efectele lor, conflictele pot fi benefice sau distructive.

Din punctul de vedere al esentei lor, conflictele pot fi esentiale (de substanta), afective
(generate de stari emotionale care vizeaza relatiile interpersonale), sau pseudo-conflicte
(conflicte de manipulare).

Din punctul de vedere al subiectilor aflati in conflict, pot exista:

conflictul individual interior;

conflictul dintre indivizii din acelasi grup;

conflictul dintre indivizi si grupuri;

conflictul inter-grupuri;

conflictul dintre organizatii.

Termenul de conflict are in vedere toate formele de intoleranta, si rezulta din incercarile cu
influenta incompatibila intre si in cadrul unor indivizi, grupuri si organizatii si este folosit
pentru a descrie:

-Stari conflictuale

-Stari afective ale indivizilor (ostilitate, frustrare, framantare, neliniste sau anxietate)

-Stari cognitive (constientizarea situatiilor conflictuale)

-Stari comportamentale (de la rezistenta pasiva la agresiunea declarata, fara a neglija
secretomania, meschinaria, s.a.)

Il. ROLUL CONFLICTELOR iN VIATA ORGANIZATIEI

In ceea ce priveste rolul pe care il au conflictele in viata organizational&, existd mai multe
puncte de vedere.

Conflictul organizational poate fi perceput atat ca for{a pozitiva - atunci cand obliga
intreprinzatorul sau managerul sa adopte o atitudine, sa rezolve o problema de
comportament organizational sau sa adopte o decizie, dar si ca forta negativa - atunci cand
se creeaza si se mentine mult timp o stare generala tensionata aparuta ca urmare a
interferentei dintre doua sau mai multe probleme importante, dar a caror ierarhizare nu
este acceptata de toti membrii grupului.

Nerezolvarea conflictului pe termen indelungat afecteaza relatiile organizatorice - formale
si/sau informale, dar si performantele intregului grup si, prin extensie, performantele
organizatiei.

lIl. CAUZE ALE PERPETUARII CONFLICTELOR:
Cauze - In cele de fata importante sunt conflictele inter-grupuri. Cele mai importante cauze
care genereaza conflictele inter-grupuri sunt:

e comunicarea defectuoasa;
e sistemul de valori;
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existenta unor scopuri diferite;

stilurile manageriale si ambiguitatile organizationale;

dependenta de resurse cu volum limitat;

dependenta departamentala reciproca;

nemultumirea fata de statutul profesional.

Solutionarea conflictelor - indiferent de metoda concreta de solutionare a
conflictelor, trei actiuni preliminare ar putea sa duca la cresterea sanselor de
reusita:

definirea precisa a subiectului disputei;

e fingustarea terenului de disputa;

largirea spectrului posibilitatilor de rezolvare.

CONFLICTELE DE MUNCA
Definire - subordonandu-se notiunii de conflict, conflictele de munca sunt generate de
nesatisfacerea intereselor profesionale cu caracter economic si social ale angajatilor.

Notiunea de conflict de munca
e conditiile In care munca este prestat3;
cei doi parteneri sociali — patronatul si salariatii;
existenta sindicatelor;
existenta unor situatii de natura sa genereze neintelegeri care sa perturbe procesul
muncii;
neintelegerile vizeaza:
interesele cu caracter profesional;
interesele cu caracter social;
interesele cu caracter economic;
drepturile rezultate din desfasurarea raporturilor de munca;
Conflictele de munca pot fi : conflicte de interese si conflicte de drepturi.

CONFLICTELE DE INTERESE

e au ca obiect stabilirea conditiilor de munca, cu ocazia negocierii contractelor
colective de munc3;

e vizeaza interese cu caracter profesional, social sau economic;

e acestea sunt intotdeauna conflicte colective;

e pentru rezolvarea acestora la nivel de unitate salariatii sunt reprezentati de
sindicate;

e munca in contractul colectiv;

Procedura solutionarii conflictelor de interese

1. Concilierea conflictelor de interese
2. Medierea conflictelor de interese
3. Arbitrajul conflictelor de interese
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CONFLICTELE DE DREPTURI

» au ca obiect exercitarea unor drepturi sau indeplinirea unor obligatii decurgand din
legi sau alte acte normative, precum si din contractele individuale sau colective de
munca;

» pot fi atat colective cat si individuale;

» se solutioneaza de catre instantele judecatoresti;

» aceste categorii de litigii se judeca in regim de urgenta;

Participanti - conflictele de munca rezulta din desfasurarea raporturilor de munca dintre
unitate, pe de o parte, si angajatii acesteia ori majoritatea angajatilor ei, pe de alta parte.
Conflictele colective de munca pot avea loc intre conducerea organizatiei si angajatii unei
subunitati sau a unui compartiment al acesteia.

Reprezentanti - in conflictele colective de munca, angajaii sunt reprezentati de sindicate.
In cazul in care in unitate nu este constituit un sindicat sau daca nu toti angajatii sunt
membri de sindicat, in vederea solutionarii conflictului colectivde munca, angajatii isi pot
alege un grup

TEHNICI DE REZOLVARE A CONFLICTELOR

Conflictele necesita existenta unei relatii de tip interdependenta, de aceea este posibil ca
acel gen de conflicte sa fie solutionate prin restructurarea conexiunilor comune grupurilor
aflate Tn conflict. O modalitate este aceea de a configura si dezvolta obiective noi, cu
scopul de a obliga grupurile aflate in conflict sa lucreze impreuna. Alte tehnici vizeaza
clarificarea unor aspecte ierarhice, separarea resurselor comune etc..

Negocierea este un proces prin care grupurile aflate in conflict de interese decid ce si in ce
masura vor ceda, respectiv primi in schimb din partea celuilalt.

Exista cinci modalitati de a gestiona interesele divergente care sunt caracterizate
prin diferite grade de agresivitate sau cooperare.

Atitudini in situatie de conflict:
AGRESIVITATE (fermitate, necooperare) - reprezinta o tehnica ce presupune incercarea
de a domina celelalte grupuri si de a impune conceptul de grup conducator al celorlalte

grupuri.

ACCEPTARE (lipsa de fermitate, cooperare) - reprezinta tehnica prin care li se permite si
celorlalte grupuri sa-ss satisfaca propriile doleante.

NEUTRALITATEA (lipsa de fermitate si de cooperare) - presupune situarea in afara
conflictului ss refuzul de a avea un rol activ in rezolvarea acestuia.
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COLABORAREA (fermitate, cooperare) - reprezinta tehnica ce presupune rezolvarea
tuturor doleantelor prin lucrul impreuna si gasirea unor solutii optime din care toata lumea
are de castigat.

COMPROMISUL - reprezinta cautarea satisfactiei partiale prin schimb la nivelul tuturor
grupurilor.

CAND TREBUIE FOLOSITE DIFERITE STILURI DE MANAGEMENT PENTRU
REZOLVAREA CONFLICTELOR

Agresivitate - atunci cand este nevoie de luarea unei decizii rapide, cand trebuiesc
implememntate solutii nepopulare, ih abordarea unor probleme de interes vital pentru
organizatie, impotriva grupurilor care trag foloase printr-un comportament neloial.

Acceptare - atunci cand grupul nu are dreptate si incearca sa se alinieze la solutia
potrivita, pentru a minimiza pierderile.

Neutralitate - cand un conflict este trivial si te confrunti deja cu alte probleme, cand ceilalti
pot rezolva conflictul mai eficient decéat tine.

Colaborarea - cand se doreste gasirea unei solutii integrative, cand cel mai important
aspect este fondul de cunostinte noi ce izvorasc din conflict.

Compromisul - atunci cand se doreste atingerea unor obiective temporare si tranzitionale

In viata contemporana, extrem de complexa, persoane diferite doresc lucruri diferite si sunt
putine lucruri pentru care se realizeaza consensul.

A lucra cu oamenii inseamna a ne confrunta in mod inevitabil cu conflictul. Neintelegerile,
incompatibilitatile, aspiratiile, egourile jignite sunt cateva motive pentru care activitatea in
colectiv genereaza conflicte.

Solutionarea eficienta a situatiilor conflictuale impune identificarea si constientizarea
conflictelor pentru a se putea actiona in vederea folosirii corespunzatoare a efectelor
positive, precum si a reducerii efectelor negative (in masura in care este posibil). Cauzele
care genereaza starile conflictuale pot fi cautate atit in elementele de ordin psiho-
sociologic, cit si in elementele structurale ce caracterizeaza organizatiile.

Concilierea si medierea consta in interventia unei terte persoane care acorda asistenta
atunci cand negocierile directe intra in impas. Concilierea poate fi considerata ca o
prelungire a negocierii, in prezenta si cu sprijinul unei terte persoane (care in unele tarei -
cum ar fi Franta - nu are un rol activ). In cazul medierii, terta persoana isi asuma un rol
activ, putadnd propune solutii proprii in vederea stingerii conflictului.

Greva constituie o incetare colectiva si voluntara a muncii de catre personalul salariat, in
scopul realizarii unor revendicari profesionale, determinate in mod concret si carora
intreprinderea refuza sa le dea curs. Conform legislatiei din Romania, grevele pot fi:
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1. de avertisment (maxim 2 ore, daca se face cu incetarea lucrului, si trebuie, in toate
cazurile, sa preceada cu cel putin 48 de ore greva propriu-zisa),

2. greva propriu-zisa (declaratd numai daca, in prealabil, au fost epuizate toate
posibilitatile de solutionare a conflictului colectiv de munca, prin procedurile de
conciliere si daca momentul declansarii a fost adus la cunostinta conducerii unitatii
de catre organizatori, cu 48 de ore inainte).

Arbitrajul - in cazul in care greva s-a derulat pe o durata de 20 de zile fara ca partile
implicate sa fi ajuns la o intelegere si daca continuarea grevei ar fi de natura sa afecteze
interesele economiei nationale sau interese de ordin umanitar, Ministerul Muncii si
Solidaritatii Sociale poate solicita solutionarea conflictului colectivde munca de catre o
comisie de arbitraj.

Comisia de arbitraj se compune din trei arbitri. In raport de obiectul conflictului colectiv de
munca, se desemneaza cate un arbitru din partea conducerii unitatii, a sindicatului sau,
dupa caz, a salariatilor, si a Ministerului Muncii si Solidaritatii Sociale.

Hotararea comisiei este definitiva, si se comunica in termen de 24 de ore de la
incheierea dezbaterilor.

ANALIZA SITUATIILOR CONFLICTUALE

Toti suntem implicati in conflicte, mai mult sau mai putin. Abordarea ordonata si
sistematica a acestora este o necesitate cu atit mai importanta cu cit nevoile si
temerile care ne conduc in situatiile conflictuale nu sunt constientizate de toti cei
implicati.

De cele mai multe ori, ,manipularea” conflictelor depinde in mare masura de
constientizarea lor. Acest lucru este posibil prin analiza si intocmirea hariii conflictului. Un
asemenea demers ofera o imagine clara a faptelor si evidentiaza modul in care
interactioneaza oamenii antrenati in conflicte.

Punctul de pornire 1l constituie formularea problemei. Lipsa comunicarii, incompatibilitatea
cu postul de munca, neindeplinirea datoriilor, agresivitatea pot constitui probleme ce stau
la baza conflictelor.

Al doilea pas in construirea hariii conflictului il constituie identificarea partilor implicate in
conflict. Acestea pot fi persoane, grupuri, seciii, compartimente. Gruparea unor oameni pe
harta conflictului, se va face intotdeauna pe baza nevoilor asemanatoare pe care acestia le
impartasesc. De altfel, fiecare parte se implica deoarece are nevoi, trebuinte diferite.
Raspunsul pe care il formuleaza fiecare pentru rezolvarea problemei este strins legat de
aceste nevoi: 0 munca plina de satisfactii, recunoasterea, infelegerea, etc.

Alaturi de nevoi, partile sunt caracterizate de preocupari, anxietati, griji, In general au unele
temeri, care pot fi: esecul si compromiterea, nesiguranta pecuniara, respingerea, pierderea
controlului, munca rutiniera, pierderea locului de munca, etc.
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ANE XE -DIAGRAME FLUX

ANEXA NR.1 — CONFLICTUL DE MUNCA

CONFLICTELE

/DE MUNCA_

CONFLICTUW.BETNTERESE

(vizeaza interese cu caracter
profesional, salarjiatii sunt reprezentati
de sindicate)

CONFLI DE
DREPTURI

(vizeaza aplicarea arbitrara a legii
privind contractele d

mupnci reclamarea fnlinctanti)

}OLUTII\ SOLUTII
/ v \ v
CONCILER MEDJERE RBITRAJU Se solutiongaza de catre
E A L instantele judecatoresti
(sindightele au Mijlog de (se Pgmeaz in regim dewrgen(a
obligatia de a rezolvare 0 comisie
sesiza pasnici a cand greva s-a
organele conflictuli) derulat peste
competente Th 20 zile fard
vederea sol.confl.,in 5
Tnceperii zile dao
procedurii) hotarare
irevocabild)
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HARTA CONFLICTULUI

A 4

PROBLEMA- PARTILE IMPLICATE NEVOILE CELOR
CAUZA TN CONFLICT IMPLICATI
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A 4 A 4 A 4
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sau problemei persoane implicate Tn -Temeri(preocupiri, griji)
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