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1.Pojam konflikta

Konflikt potiče od latinskih reči „conflictus“ sto znači sukob,borba i „confligare“ sto znači tući se.
Podela konflikata na:

· Individualne- neslaganje ličnih i kulturnih vrednosti
· Organizacione- nejasne granice odgovornosti, losa raspodela sredstava
· Komunikacione- jezičke poteškoće, različiti pristupi konfliktu, asertivni, pasivni agresivni
2.Mir i konflikti
        „Ne možeš se rukovati stegnutom pesnicom“
Indira Gandi
Srbija je konfliktno društvo. To znači da se konflikti manifestuju na svim mogućim nivoima: klasnim, kulturološkim, generacijskim, polnim, etničkim, verskim. Usled odsustva kulture tolerancije i multikulturalne svesti, konflikt predstavlja model rešavanja najrazličitijih problema. Koji su to društveni i kulturni faktori koji su doprineli takvom stanju?
Raspadom bivše SFRJ došlo je do rastakanja društveno-političkog ustrojstva, praćenog sveopštim ekonomskim, kulturnim i moralnim posrnućem. Stvorio se vakuum, u kome je počeo da se kreira jedan nov kolektivni identitet srpskog društva, zasnovan, između ostalog, na principu konflikta. Rodila se kultura konflikta.
Nacionalizam, patrijarhat, ksenofobija su kulturni obrasci koji ne trpe odstupanja, ne priznaju različitost i karakteriše ih netolerantnost prema svim manjinskim grupama. Društvo čije vrednosti počivaju na takvim modelima nema razvijene mehanizme kojima se različiti problemi rešavaju na tolerantan i demokratski način. Nedavno istraživanje o stavovima i vrednosnim orijentacijama srednjoškolaca u Srbiji potvrđuje tezu o srpskom društvu kao konfliktnom, s obzirom na poražavajuće rezultate koji se tiču stavova koji srednjoškoci imaju kako prema strancima tako i prema svojim bližnjima.
Imajući u vidu sve rečeno, ovaj rad stavlja akcenat na rešavanje konflikata odnosno na stragije i metode rešavanja istih. Poenta ovog rada je u tome da konflikt sam po sebi nije negativna pojava ako vodi rešavanju problema. Nevolja je u tome ako konflikt postane sam sebi cilj.
Karakteristike koje čine konflikt su opasnost i mogućnost. Konflikt nije uvek destruktivan - u stvari, on je vitalni deo života i odrastanja. Odrastanje često sadrži i mnogo bola. Konflikt postaje opasan kada se ignoriše ili potiskuje, jer dovodi do povučenosti i zastrašenosti. Mi moramo prvo da respektujemo sebe, kako bismo mogli da respektujemo druge. Svi želimo i zaslužujemo da budemo saslušani i da se sa nama pošteno postupa.
Nelojalnost, nepravda i nesreća osnovni su izvori koji izazivaju nasilje, koje sa svoje strane može da dovede do još većeg nasilja. Ugnjetavanje, tiranija i imperijalizam mogu da izgledaju kao da ne daju alternativu nasilju. Nasilje će uvek postojati u bolu, gorčini, osvetoljubivosti i destrukciji, u krvoproliću i smrti koja se nikad ne može zaboraviti.
Potencijal mogućeg konflikta sve vreme se nalazi kako u nama, tako i svuda oko nas. Život i konflikt su nerazdvojivo povezani. Bez konflikta ne bi bilo ni promena ni izazova. U konfliktu postoji kreativni potencijal. To je ponekad teško uvideti s obzirom da je rušiti lakše nego graditi.
3.Upravljanje konfliktima


Kako će se pojedinac ponašati u konfliktu zavisi od toga u kojoj meri nastoji da uvaži interese drugih (integracija) a u kojoj meri nastoji da uvaži sopstvene interese (distribucija). Ukoliko pojedinac ili grupa uvažavaju tuđe ali ne i svoje interese oni se prilagođavaju. Ukoliko pak uvažavaju samo svoje ali ne i tuđe interese oni se takmiče i tako nastupa situacija konkurencije. Puno uvažavanje i svojih i interesa drugih omogućuje saradnju dok neuvažavanje niti svojih niti interesa drugih govori o izbegavanju kao stilu ponašanja u konfliktu. Ukoliko obe strane u socijalnoj situaciji delimično uvažavaju i svoje i tuđe interese tada nastupa kompromis koji je sa aspekta organizacije obično drugo najbolje rešenje ukoliko već saradnja nije moguća.

     Imajući u vidu neizbežnost konflikata, sukobljene strane mogu  da razviju određena ponašanja, odnosno da razviju načine kako bi efikasno upravljali  takvim procesima. Koristeći dve dimenizije kooperativnost i sebičnost možemo razlikovati pet načina upravljanja konfliktima
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                                           Slika 3. Strategije upravljanja konfliktima
                                                            
  Integracija( saradnja)- podrazumeva brigu za sebe i brigu za druge učesnike u konfliktu u traganju za rešenjem koje zadovoljava obe strane

    Takmičenje- karakteriše ponašanje jedne strane koja nastoji zadovoljiti svoje ciljeve bez           obzira kako će to uticati na drugu stranu. Ovu strategiju koriste one skupine ili pozicije koje se osjećaju dominantne, te pretpostavljaju da će postavljanjem cele situacije u obrazac "pobjeda ili poraz", vrlo verovatno izaći kao pobednici. Ova strategija koja se zasniva na logici pobeda ili poraz, može imati naglašeno negativne efekte -naime,  kod poraženih se stvara osjećaj neprijateljstva i poraženosti .

    Izbegavanje-  rešavanje konflikata povlačenjem ili suzdržavanjem. Strane prihvataju fizičko razdvajanje i svaka obeležava svoje područje delovanja koje ne bi trebalo biti u koliziji s drugom stranom. Ako povlačenje nije moguće (strane su zbog prirode posla neizbežno usresređene jedna na drugu) sukobljene strane zataškuju svoje sporne razlike.
    Prilagođavanje- rešavanje konflikata gde jedna strana stavlja interese svojih protivnika iznad vlastitih interesa ( jedna strana je voljna podneti žrtvu) Na taj način sukob (barem privremeno) prestaje da postoji, jedna strana je u potpunosti zadovoljena, a žrtvovanoj strani je prvenstveno stalo da održi odnos i suradnju. 

    Kompromis- obe strane u konfliktu čine ustupke jedna drugoj. Tu nema jasnog pobednika niti poraženog. Tipčan primer su pregovori između poslodavaca i sindikata. Ova strategija se koristi u situacijama kad su ciljevi važni, ali ne u tolikoj mjeri da bi trebalo raskinuti odnose, kada su protivnici podjednake snage i moći, te kada zbog vremenskog tesnaca ili zbog važnijih problema i ciljeva, treba iznaći brzo razrešenje sukoba

    Činjenica je da je svako od nas tokom života nailazio i da će nailaziti na  brojne situacije  koje zahtevaju prevazilaženje konflikata i da ćemo se svi više ili manje uspešno snalaziti da izađemo na kraj u takvim situacijama. Može se zaključiti da je konflikt neraskidivi deo našeg socijalnog i organizacionog života  i upravo nas proces socijalizacije uči  tome kako da se nosimo sa  konfliktima na jedan razuman i racionalan način. Pomaže nam kako da analiziramo krizne i konfliktne situacije  i kako da tragamo za mogućim rešenjima i na taj način smanjimo konflikte.

4.Strategije , metode rešavanja sukoba
· Formulisanje nadređenog cilja. Konflikti se najlakše rešavaju tako što se učesnicima u konfliktu ponudi zajednički cilj koji je nadređen parcijalnim ciljevima oba učesnika. Nadređeni cilj može biti u formi pronalaženja zajedničkog neprijatelja. Grupe ili pojedinci koji su do tada bili u konfliktu počinju saradnju kada treba da pobede zajedničkog neprijatelja. Ova saradnja prevazilazi probleme usled lošeg komuniciranja, nepoverenja. Kada se nadređeni cilj ostvari, vrlo često se strane vraćaju svome prethodnom sukobu ali otkrivaju da je on zapravo bio marginalan ili lako rešiv.
· Intenziviranje socijalnih kontakata i razmena informacija između sukobljenih strana. Kada je glavni izvor konflikata različitost učesnika i njihovi različiti pogledi na svet tada je najbolje sredstvo rešavanja konflikata međusobna komunikacija i upoznavanje učesnika u konfliktu. Mnogi konflikti tada sami od sebe nestaju. Ovo je vrlo efikasan i na dugi rok vrlo uspešan mehanizam rešavanja konflikata ali traži mnogo vremena. Strane u konfliktu treba dovesti u situaciju da rade zajedno neko vreme. Kako su oni već sukobljeni to neće biti lako ali je vrlo verovatno da ako se u tom istraje, konflikt nestane sam po sebi.
· Rukovodilac može rešavati konflikt upotrebom formalnog autoriteta tj prinudom. Jednostavan ali rizičan način rešavanja konflikata jeste presecanje Gordijevog čvora od strane nadređenog rukovodioca. Svojom odlukom on presuđuje u konfliktu. To je vrlo jednostavna strategija, brzo daje efekte ali garantuje kasnije probleme obzirom da će jedan ili čak oba aktera u konfliktu smatrati da su rešenjem oštećeni.
· Pregovaranje između sukobljenih strana se vodi u obliku medijacije ili arbitraže. Medijacija je vrsta pregovaranja u kojoj treća strana nema autoritet da nametne određena rešenja konflikta već samo da prenosi poruke, približava stavove, pojašnjava pozicije i probleme. Arbitraža je proces pregovaranja u kome treća strana ima autoritet d anametne ili strogo preporuči određena rešenja konflikta. U prinudnom obliku arbitraže, strane u konfliktu su se dogovorile da moraju prihvatiti rešenje koje odabere arbitrar. U dobrovoljnoj arbitraži strane u konfliktu imaju pravo da ne prihvate ponuđeno rešenje. U arbitraži poslednje ponude strane u sukobu daju svoje predloge rešenja a arbitrar sam na osnovu njih određuje konačno rešenje. Pregovaranje uglavnom dovodi do kompromisa u kome se obe sukobljene strane navode da dobrovoljno odustanu od nekih svojih zahteva koji ih vode u sukob a u korist zahteva koji ih vode u saradnju.
· Medijacija
Nema ničeg težeg nego biti mirotvorac. Konflikti oslobađaju veliku ličnu energiju i samo hrabre osobe mogu da se uključe kada je on u plamenu. Kao i vatra, konflikt ima energiju i moć da opeče i nanese štetu. Konflikti i vatra razvijaju se na isti način. Oboje su opasni. Kada kontrolišemo vatru, ona nam obezbeđuje toplotu i energiju; kada se konfrontira, može da utiče kako na lične, tako i na društvene promene. Kao što vatra ima palikuće, navijače i ložače, isto tako i konflikti imaju svoje provokatore i agitatore. Za pozitivnu transformaciju potrebni su istrajni ljudi koji su spremni da slušaju i medijatori.
Cilj procesa medijacije jeste da strane u sukobu „otvore svoje pesnice“ i pruže šake jedna drugoj. Medijacija je vid pružanja pomoći onima koji su u konfliktu da razreše svoje teškoće razgovarajući jedan sa drugim. Proces medijacije uključuje medijatore, ljude koji su trenirani da slušaju one koji su u konfliktu i da im pomognu u razrešavanju njihovog neslaganja. Medijatori upravljaju pomirenjem kreirajući prostor i podržavajući okvir unutar koga oni koji se ne slažu mogu sami da razreše problem.
Medijator nije tu da bi davao savete. On nikad ne staje na stranu jedne strane, niti ih prisiljava na bilo šta. Njegov krajnji cilj jeste da pomogne stranama u sukobu da dođu sami do takvog rešenja situacije, koje će da podržavaju u budućnosti. Medijacija nije nikad nametnuta sukobljenim stranama – one je same upotrebljavaju samo ako to žele.
· Izglađivanje sukoba diplomatskim veštinama rukovodioca kojom on umanjuje značaj i obim konflikta. Strategija se bazira na tome da s eukaže na relativno mali značaj konflikta u odnosu na prednosti zajedničkog rada.

· Izbegavanje konflikata. Konflikt se može i ne primećivati. Međutim to je probitačna strategija samo ako je on relativno malo značajan.
· Formalizacijom i standardizacijom se mogu otkloniti konflikti nastali usled nejasnoća i dvosmislenosti u organizaciji. Kada se jasno izvrši podela rada kao i nadležnosti i odgovornosti i kada se to formalizuje nestaju mnogi uzroci konflikta.

· Glasanje može takođe da bude metod rešavanja konflikata ali samo ako obe strane doživljavaju proces glasanja kao pošten i pravilan.

· Interaktivno rešavanje problema. Najbolji način rešavanja konflikata. Ovde se konflikt rešava tako što se rešava i eliminiše problem koji ga je izazvao. Kada se pojedinci i grupe koji su u konfliktu dovedu u situaciju da moraju zajednički da rešavaju problem konflikt se prevazilazi.
· Konflikte nekada treba stimulisati. Evo nekoliko načina izazivanja konflikata:

· Uključivanje novog člana u grupu ili organizaciju čije su znanje, iskustvo ili orijentacija veoma različiti od onih koje imaju postojeći članovi tima

· Ohrabrivanje takmičenja pojedinaca ili grupa vodi u konflikte koji pozitivno utiču na poslovanje preduzeća

· Restruktuiranje org. podrazumeva razbijanje uhodanih radnih timova i odeljenja, uvođenje novih članova grupe i period neizvesnosti i prilagođavanja što sve zajedno stvara konflikte.
· Rukovodilac može stimulisati konflikte manipulacijom informacijama. Davanje samo selektivno odabranih informacija zaposlenima može vrlo brzo izazvati konflikte između njih.

· Smanjenjem formalizacije ili postupcima protiv formalnihj pravila ili procedura rukovodilac, takođe, stimuliše konflikre je ruvodi neizvesnost u organizaciju i stvara mogućnost za različito  percipiranje ciljeva i zadataka.

5.Posledice konflikata

	pozitivne strane sukoba
	negativne strane sukoba

	· povećava se motivacija za razrješenje problema i dosezanje organizacijskih ciljeva

· potiče se raznolikost ideja, kreativnost i inovacijsko mišljenje

· omogućava se konstruktivna organizacijska promjena

· razriješenje konflikta dovodi do razgradnje  napetosti

· razriješenje konflikta vodi k samospoznaji pojedinaca i skupina i k smanjenju agresivnosti i neprijateljstva

· jača se grupna kohezija, povećava moral i produktivnost

· razrješenje konflikata smanjuje psihičke, fizičke (psihosomatske) smatnje
	· nestabilnost i organizacijska zbrka

· poremećaj normalnog radnog toka

· neravnomjerno traženje resursa

· preuveličavanje vlastitih interesa na račun cijele organizacije

· porast stresa, napetosti nezadovoljstva kod pojedinca i povećanje sklonosti konfliktu

· krivo zapažanje i pojava stereotipa kao posljedica konfliktnog opadanja interakcija


Iz navedene tabele proizilazi da:
Timovi koji se plaše konflikata....
· Drže dosadne sastanke

· Stvaraju okruženje u kom se ljudima radi iza leđa i u kom cvetaju napadi na ličnost

· Ignorišu kontroverzne teme koje su veoma važne za uspeh tima

· Ne koriste mišljenja i tačke gledišta svih članova tima

· Traće vreme i energiju na podizanje i upravljanje rizicima u međuljudskim odnosima

Timovi koji se upuštaju u konflikte...

· Vode žive i zanimljive sastanke

· Ekstrahuju i koriste ideje svih članova tima

· Brzo rešavaju problem

· Na najmanju moguću meru svode politiku

· Bave se važnim temama

6.Zaključak
Najteži konflikti, tj, konflikti koji se najteže prevazilaze su nacionalni konflikti . Pripadnici različitih grupa imaju različita shvatanja i običaje, što dovodi do nerazumevanja i konflikata. Čovek ima porebu da bude prihvaćen i da se socijalizuje sa drugim ljudima, da dobija emocionalnu podršku od drugih ljudi kada govorimo o tome spominje se nacionalni identitet koji može da izazove snažne konfklikte. Kada govorimo o konfliktima trebalo bi pomenuti da prema nekim objašnjenjima nacionalni konflikti se dele na sledeće klase, ekonomske i političke.
Nasilje između etničkih grupa rezultat je neslaganja. Konflikti se dešavaju zbog stereotipa i neupućenosti ljudi, kada bi smo se trudili da razumemo jedni druge ne bi bilo potrebe za konfliktima. Zbog toga se stvaraju etničke distance među zajednicama. Koje ne bi postojale kada bi se obe strane medjusobno uvazavale.
7.Završni citati:
 ’’ Nikad ništa nisam naučio od čoveka koji se slaže sa mnom.’’Robert Heinlein
’’Upravljanje i saradja su u svemu zakon života; anarhija i konkurencija su zakoni smrti.’’ John Ruskin, engleski likovni kritičar i istoričar

’’Progres proističe samo iz borbe.’’Louis Dembitz, Brandeis, sudija Vrhovnog suda SAD

’’Kad se dva čoveka na poslu uvek slažu, jedan od njih je nepotreba.’’ William Wrigley
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