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Abstract

The article approaches the management of conflict in the institutions, including library. It is important the
identification and elimination of the ethical deviation at different level of conflict and the sistemic activity
concerning the ethical education of the personal.
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La prima vedere, expresia ,etica si conflictul” pare a fi inconsistenta. Cine nu stie ca un conflict denota
abateri de la normele etice, provocand indivizilor suferinfe morale. Asa ajungem sa constatam ca aceste doua
categorii — etica si conflictul sunt incompatibile.

Totusi, fiind Th acord cu tema prezentei lucrari, sustinem contrariul: dimensiunea etica este inerenta
conflictului si subiectul trebuie sa fie abordat din perspectiva consolidarii eticii si managementului conflictului.

Cel putin, trei rationamente pot fi aduse in sprijinul afirmatiei de mai sus:

1) desi provoaca prejudicii morale, conflictul nu detroneaza etica, deoarece natura umana oricum ofera
elementele etice esentiale (sentimente de compasiune, prietenie, iubire s.a.), iar normele etice promovate in
societate si organizatii constituie obstacole pentru depasirea limitelor moral acceptabile;

2) conflictul, adesea, are ca scop fortificarea eticii prin condamnarea insusirilor si faptelor imorale si
punerea in valoare a principiilor etice;

3) promovarea eticii la nivel inalt poate schimba radical imaginea conflictului, atribuindu-i un rol pozitiv
vizavi de perceperea sa ca act de comunicare eficienta, de intelegere reciproca.

Acest ultim argument intereseaza cel mai mult deoarece determina abordarea etica drept unul din
principiile fundamentale ale managementului conflictului, bazat pe considerarea importantei Omului ca
valoare suprema. Intr-o asemenea maniera de tratare a lucrurilor demersul conflictului nu va aduce atingere
demnitatii umane.

Ideea moralei ca ,justitiar” in conflict nu este noua. Ea apartine ,doctrinei reglementarii conflictelor etice”
dezvoltate atat de filosofii clasici, cat si de cei contemporani. Aceasta sustine ca ,cerintele morale trebuie sa
fie capabile sa solutioneze in mod autoritar conflictele interpersonale de interese” [1, 232].

Dat fiind faptul ca in realitate acestui percept nu i se acorda incredere deplina, invocarea factorului etic
continua sa fie o problema si pana azi.

De ce tratam aspectul nominalizat in contextul conflictului de biblioteca? Motivul principal este de a
atrage atentia asupra valorificarii eticii in activitatea de biblioteca, inclusiv cu referire la conflicte, ceea ce este
esential pentru institutiile bibliotecare ca centre de cultura si comunicare.

Identificarea dereglarilor etice este o sarcina de prim-plan in examinarea conflictelor. De mentionat,
acestea se manifesta la toate stadiile conflictului.

Astfel, la nivelul surselor de conflict pot fi descoperiti urmatorii ,inamici” potentiali ai eticii:

* insusirile indivizilor adverse moralei: aroganta, aviditatea, dezordonarea, egoismul, impertinenta,
ingratitudinea, oportunismul, ostilitatea etc.;

« antivalorile: profitul de putere, folosirea de munca altora, trecerea responsabilitatii pe seama altora, ,a
munci putin, dar a castiga mult”, ,scopul scuza mijloacele” etc.;

« dificultatile de comunicare: a nu asculta interlocutorul, a rapi din timpul de comunicare al altor vorbitori,
abuzul verbal, a nu fi politicos etc.;

* nivelul scazut de cultura: a nu fi interesat de dobandirea si manifestarea calitatilor si comportamentelor
omului civilizat;

« trasaturile negative ale oamenilor, altele decat cele de natura etica (stare psihica, caracter, judecata):
impulsivitatea, anxietatea, dogmatismul, conservatismul, suspiciunea, intransigenta etc.

Venind in contradictie cu polii opusi, trasaturile enumerate mai sus vor provoca conflictul. Acesta va fi un
conflict etic, pentru ca obiectul sau va viza interactiunea umana.

Referindu-se la caracteristicile negative ale indivizilor, teoreticienii in conflictologie dezbat problema
persoanelor dificile. Acestea sunt definite, respectiv: ,manifesta patternuri comportamentale specifice,
desfasurate ca stil constant de reactie in diverse situatii conflictuale sau ca manifestare accidentala,
intAmplatoare, prezenta la orice persoana” [5, 96].

Descrierea modelelor ,persoanei dificile” este semnificativa din punctul de vedere al provocarii eticii in
conflict. De exemplu:

a) ,Ltancul” — este confruntativ, furios, nerabdator, agresiv, gaseste mereu pe cineva vinovat;

b) ,perfidul” — foloseste atacul ascuns, are limbaj rautacios, uneori sarcastic;

c) yatotstiutorul” — este increzut ca cunoaste mai mult ca alfji, considera ca ,destinul si datoria lui sunt
de a domina, a manipula si a controla”;



d) ,micul dictator” — cauta sa se impuna prin a da ordine stupide si rautacioase, subliniaza defectele
oamenilor, nu respecta pe cei din jur;

e) ,injustul” — izoleaza sau trateaza diferentiat anumite persoane fata de altele, judeca oamenii dupa
criterii de rasa, sex, varsta etc., facand discriminari [5, 101; 3].

Cu siguranta, in anumite imprejurari (de frustrare, intimidare, suparare) orice om poate deveni dificil, dupa
cum sustine si definitia citatd mai sus. Acest fapt nu poate fi tolerat. Insa riscul abaterilor etice si declangarii
conflictelor din partea celor constant ,dificili” este sporit.

Dereglarile etice pot fi depistate si la nivelul scopului si obiectivelor urmarite in conflict. n functie de
acest criteriu specialistii delimiteaza doua tipuri principale de conflicte — conflictele centrate pe relatii si cele
centrate pe sarcina.

Conflictele bazate pe relatii presupun satisfacerea unor interese proprii ce ar putea aduce atingere altor
persoane. Oamenii pot pretinde la locul de munca implinirea motivelor personale: sa fie evaluati adecvat, sa
fie promovati, sa se dezvolte pe plan profesional etc. insa, cand aceste obiective sunt realizate in mod
necivilizat, neetic, conflictul este inevitabil, purtdnd caracter distructiv.

Un adevarat pericol prezinta conflictele ce urmaresc satisfacerea unor scopuri meschine, egoiste
(razbunare, diminuarea autoritatii unei persoane din invidie, concedierea unui angajat inconvenabil pe plan
personal etc.)

In publicatiile de biblioteconomie se mai atrage atentia asupra persoanelor ,conflictuale”. Pentru
acestea conflictul este un scop in sine. Ele se afla permanent in opozitie, sunt preocupate de descoperirea
defectelor celor din jur, urzesc planuri de atac, savureaza conflictul [7, 72].

in ce priveste conflictele centrate pe sarcina, initial, ele nu denota motive pentru afectarea eticii. Insa
tendinta de deplasare a acestui tip de conflicte pe planul relatiilor personale este atat de frecventa si
puternica, Tncat prejudecatile morale devin inevitabile. Ca urmare, conflictele bazate pe sarcina se desfasoara
dupa acelasi scenariu ca si conflictele orientate pe relatii.

Abaterile de la etica sunt pronuntat vizibile la nivelul desfasurarii conflictelor. Acest fapt poate fi
identificat urmarind fenomenele inerente conflictului: perceptia, emotiile, comportamentele.

Conteaza perceptia proprie, definita in psihologie ca stima de sine. Aceasta exprima ceea ce crede
omul despre sine insusi si totodata cum evalueaza perceperea sa de catre ceilalti. Stima de sine se formeaza
-atat prin compararea sociala, raportarea inconstienta si permanenta la persoane semnificative pentru individ,
cat si prin feedbackul primit de la cei din jur, prin rolul de oglinda jucat de semenii nostri, respectiv aprecierile
pozitive sau negative facute de ceilalfi la adresa calitatilor sau performantelor noastre” [5, 157].

Orice om doreste sa fie valoros, respectat, apreciat. Dar, obfinerea stimei de sine nu se produce
automat. Adesea au loc perceptii neadecvate: oamenii fie ca se supraapreciaza, fie se subapreciaza. Aceasta
poate duce la conflict si dereglare etica.

Cercetatoarea rusa S. Ezova a evidentiat unele tipuri de manifestari ale bibliotecarilor sub aspectul
criteriului stimei de sine. Acestea sunt:

« autoapreciere nalta, insotita de increderea in sine. Persoana ce apartine tipului dat demonstreaza
competenta profesionala, creativitate, are atitudine binevoitoare pentru cei din jur, este empatica, evita
conflictul;

* incredere in capacitatea de lucru cu utilizatorii, subaprecierea calitatilor de personalitate. Persoana cu
aceste calitafi tinde sa-si ridice statutul pe seama utilizatorilor, mizeaza pe puterea formala, genereaza
probleme, uneori este agresiva;

* autoaprecierea negativa, neincrederea in capacitatile profesionale. Reprezentantul acestui model nu
asigura servirea efectiva a utilizatorilor, nu poate stabili contactul cu ei;

* autoaprecierea pozitiva, incredere insuficienta in propriile forte, necompetenta. Persoana cu aceasta
.eticheta” are pozitie manipulativa fata de colegi si utilizatori [7, 47-48].

Citatul de mai sus este un exemplu elocvent cum evaluarea de sine poate genera motive ale conflictului etic
sau viceversa. Totodata, desfasurarea conflictului este influentatda de modul cum este perceput oponentul:
persoana demna de incredere, stima, admiratie sau persoana lipsita de importanta, care poate fi ignorata,
contestata.

Tn una din publicatii am atras atentia asupra tipologiei atitudinilor specialistilor de biblioteca pentru
utilizatori, propuse tot de autoarea numita mai sus — S. Ezova [8, 7; 7, 32]. Aici, doar punem intrebarea: cum
percep utilizatorii acei bibliotecari, care manifesta fata de ei atitudini negative de genul: aroganta, indiferenta,
superficialitate etc.? Cu siguranta, le atribuie un rol inferior in procesul de informare si cunoastere, nu-i
apreciaza ca personalitati, nu le acorda incredere etc. Pot fi lesne presupuse urmarile unor asemenea
perceptii: comunicare dificila, conflictuala, incalcarea normelor etice.

In leg&tura cu fenomenul perceptiei este semnificativa teoria ,X” si teoria ,Y”, conceptie adesea
vehiculata in stiinfa managementului. Este vorba despre diferentierea stilurilor de conducere promovate de
manageri in functie de modul cum percep ei subalternii. Astfel, managerii de tip ,X” considera ca angajatii de
la natura sunt lenesi, iar pentru a-i mobiliza in munca este necesar sa li se aplice metode de constrangere:



control rigid, amenintari, pedepse. Managerii din categoria ,Y”, din contra, cred ca munca pentru om este tot
atat de fireasca ca odihna. Pentru a munci, angajatii nu trebuie fortati, dar tratafi cu respect, motivatj,
rasplatiti.

Evident, in cadrul modelului de management ,X” conflictele etice vor fi prezente frecvent fiindca se vor
utiliza metode ofensatoare de lucru cu personalul. Stilul de management ,Y” va genera mai putine conflicte,
deoarece dezacordul conducatorului cu angajatii va fi eliminat in baza interesului si respectului reciproc, mai
curand pe calea discutiilor si a negocierilor.

Perceptia si atitudinile ostile pentru ceilalli au determinare cauzala: oponentii, in adevar, pot avea
calitati proaste si comportamente neadecvate; poate exista incompatibilitatea psihologica; pot circula idei
preconcepute de genul ,sefii sunt rai”, ,utilizatorii bibliotecii sunt needucati”.

Tn acelasi timp, nu trebuie neglijat faptul ca perceptia negativa se datoreaza de cele mai multe ori
nedorintei oamenilor de a accepta diferentele celorlalti, fie ca mod de impunere a propriei persoane, fie ca
mijloc de aparare. Fiecare isi creeaza un etalon al corectitudinii si echitatii: ,Cum sunt, simt, gandesc si fac
Eu este bine, corect si frumos; cum esti, simti, gandesti sau faci Tu, daca este altfel, este gresit” [5, 24]. Cu o
asemenea predispozitie conflictul are putine sanse sa se mentina in albia eticii.

Latura emotionala este unul din factorii cei mai influentabili asupra eticii in conflict. Emotiile reflecta
sentimentele persoanei pentru ceea ce i se intampla: de ce este acuzata, ce i se pretinde, cum i se vorbeste,
cum i se permite sa se exprime, ce consecinte va suporta in urma conflictului etc. Emotiile sunt pozitive
(multumirea, placerea, surpriza etc.) si negative (agitatia, furia, confuzia, frica, ura, frustrarea etc.); cele
negative au cel mai puternic impact asupra comportamentului uman deoarece ele produc suferinta.

Ce se intampla cand persoana este coplesita de ematii? Pierde din ratiune. Ca urmare, survin situatii
de felul: perceperea si interpretarea gresita a mesajelor, transmiterea unor sentimente dubioase, recursul la
violenta verbala, luarea unor decizii pripite etc. Normele eticii si culturii sunt date uitarii.

Cat priveste latura comportamentala a conflictului, aceasta este legata de elementele caracterizate
anterior. Atitudinile si perceptiile negative, surplusul de emotii inevitabil se vor transpune Tn actiuni
neadecvate pe plan etic. Comportamentele imorale vor fi detectate Tn impulsuri, acte, fapte, tactici speciale de
infrAngere sau neutralizare a adversarului.

Nu pot fi tolerate actiunile ce denota simptomele conflictului: evitarea comunicarii, tonul oficial in raport
cu cel colegial de odinioara, cearta etc.

Sunt condamnabile tacticile — actiunile planificate de dezarmare a oponentului. Printre acestea se
numara: defaimarea persoanei, evaluarea ei subiectiva, transmiterea catre ea a informatiei in forma
denaturata, detinerea controlului asupra recompenselor si carierei profesionale (daca adversarul este seful)
etc.

Multiple deprecieri provin de la actul comunicarii. Indeosebi, este prejudiciabil abuzul verbal. Acesta
reprezinta o forma a limbajului care se recunoaste dupa semnele: ton ridicat, dur, iritat; cuvinte rautacioase;
referire la calitatile de personalitate; invocarea aspectelor ce nu au legatura cu obiectul conflictului; atacul in
public etc. Uneori, oamenii sufera de la abuzul verbal mai mult decat de la modul cum a fost solutionat
conflictul.

Nu doar lipsita de etica, ci si periculoasa este agresivitatea verbala — expresia extrema a abuzului
verbal. Aceasta presupune folosirea cuvantului in scop agresiv: a rani, a trauma, a distruge. Formele
agresiunii sunt: calomnia (a picura in urechi veninul verbal in doze crescande); denigrarea (depistarea si
deformarea unor calitati negative ale persoanei atacate); sarcasmul (ironie muscatoare insotita de cruzime).

Asadar, din cele relatate (chiar si fara o examinare exhaustiva a aspectelor conflictului) se observa cum
are lor retragerea eticii din conflict. In consecinta, apar prejudiciile morale, fiind dezastruoase pentru om.
Daca adaugam la aceasta efectele post-conflict cum ar fi: pierderea increderii in sine, insatisfactia pentru
munca, orientarea confruntativa, starea de stres etc., intelegem cat de vulnerabila este situatia angajatului in
organizatie dincolo de cadrul etic.

Probabil, din motivul estimarii importantei eticii in conflict, una din definitiile conflictului sustine ca acesta
este ,0 relatie in care fiecare parte percepe scopurile, valorile, interesele si conduita celeilalte ca antietice
celor ale sale” [2, 19].

De altfel, ciutarea solutjilor pentru conflicte, in majoritatea cazurilor, se efectueaza in campul eticii. In
sensul dat, este semnificativa metoda ,victorie — victorie”. Ea presupune solutionarea conflictului in agsa mod
incat ambele parii sa fie castigatoare; oamenii vor iesi din conflict impacatji, vor fi lipsa consecintele de ordin
moral. Despre aceasta metoda se spune ca ,este filosofia rezolvarii conflictelor”, forta ei (ofera o rezolvare de
durata, definitiva chiar, intrucat convine integral partilor implicate si in consecinta este acceptabila de ele),
temeiul etic si psihologic [5, 44].

Publicatiile pe aceasta tema abunda in recomandari privitoare la respectarea eticii in conflict: sa nu
folosesti sarcasmul pentru a rani sentimentele celorlalti; sa spui ca esti nemuliumit, dar sa nu actionezi ca un
nemulfumit; sa reduci numarul pretentiilor pe care le ai la cei din jur; sa-ti asumi partea de vina in conflict etc.
[2, 96-99; 4].



Totodata, desfasurarea conflictului intr-o maniera etica cere o abordare complexa. Pentru actiunea
etica nu-i suficient sa fie urmate anumite reguli si sfaturi, sa fie aplicate anumite metode. Este nevoie ca
oamenii sa aiba convingeri morale. lata de ce o sarcina organizationala de importan{d majora este educatia
etica.

Pot fi evidentiate urmatoarele directii principale ale afirmarii eticii in organizatie, inclusiv in biblioteca:

« instruirea etica;

* plasarea eticii in sistemul de valori al organizatiei;

* elaborarea si punerea in aplicare a codurilor comportamentale;

 acordarea consultantei si asistentei in probleme de etica.

In cadrul fiecarei orientari poate fi rezervat spatiu eticii conflictului (in cazul in care in organizatie se
implementeaza un sistem de management al conflictului acesta poate integra compartimentul etic).

Tn contextul eticii conflictului angajatii vor invata modelele comportamentale prevdzute pentru diferite
situatii de conflict. Ei vor delibera asupra sistemului de valori, acordand importanta solutionarii etice a
conflictelor. Adoptarea codurilor de conduita va fi un garant al respectarii principiilor si normelor morale.
Conlucrarea comisiilor pentru etica si pentru conflicte va asigura sprijinul partilor aflate in conflict in asa mod
incat judecatile sa se conformeze umanizarii relatiilor.

Practica demonstreaza ca angajatii isi doresc cu adevarat sa activeze intr-un climat moral-psihologic
favorabil. Astfel, conform rezultatelor unui sondaj privind situatia climatului relational in colectivul de
biblioteca, majoritatea respondentilor au spus ca mediul de munca are o influenta considerabila asupra
calitatii vietji lor. Dintre acei care au prieteni la serviciu 63% au sustinut ca se simt bine, iar 78% ca sunt
satisfacuti In munca. Dintre persoanele care cred ca sefii li inteleg si manifesta interes pentru ei 72% au
relatat ca la serviciu sunt in dispozitie buna, iar 88% au mentionat ca nivelul satisfactiei lor pentru munca
depinde de stilul de conducere [9, 66].

Daca personalul acorda importanta climatului moral-psihologic, inseamna ca va aprecia si caile de
imbunatatire a acestuia, cum ar fi educatia etica. Deci, afirmarea eticii, integrarea ei in demersul conflictului
sunt nu doar cerinte, ci si oportunitati ale managementului conflictului.

Multe biblioteci din Republica Moldova promoveaza etica drept o valoare, elaboreaza politici ale
managementului conflictului. ins& aceste practici sunt putin cunoscute, fiind considerate de interes intern.
Totusi, schimbul de experienta, chiar si cu referire la asa domenii ce au caracter sublim, este necesar. Sa nu
uitam, credinta etica este o componenta a profesiunii bibliotecarului.

n concluzie:

— promovarea eticii in conflict este o necesitate obiectiva vizavi de umanizarea relatiilor, diminuarea influentelor
negative ale conflictului asupra omului;

— identificarea dereglarilor etice in conflict este importanta pentru perceperea corecta a fenomenului etic si
alegerea cailor pentru actiunea etica;

— educatia etica a personalului in organizatie, integrarea eticii in metodologia rezolvarii conflictelor prezinta
garantii pentru manifestarea puterii morale in conflict;

— managementul conflictului de biblioteca se sprijina pe cadrul teoretic general al conflictologiei, luand in
considerare ca bibliotecile sunt centre de cultura si comunicare, iar etica face parte din sistemul de valori al
profesiunii bibliotecarului.
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