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1. SCOP

Prezenta procedura are scopul de a identifica instrumentele necesare gestionarii conflictelor 9i situatiilor
de criza aparute Tn cadrul Universitatii, precum 9i de a stabili care sunt persoanele Tn masura sa
solutioneze 9i sa dezamorseze aceste situatii, in mod favorabil tuturor pa~ilor implicate.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Procedura se aplica in cadrul Universitatii Titu Maiorescu 9i vizeaza: descrierea cauzelor generatoare de
criza 9i conflictelor ce pot apare la nivelul Universitatii, in procesul didactic, mijloacelor de gestionare a
acestor fenomene in randul studentilor 9i al cadre lor didactice 9i stabilirea persoanelor 9i structurilor
abilitate sa Ie gestioneze.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA,

• Legea Educatiei Nationale nr. 112011, cu modificarile §i completarile ulterioare;
• O.u.G. nr. 7512005privind asigurarea calitatii educatiei, cu modificarile §i completarile ulterioare
• Metodologia de evaluare extern a, standardele, standardele de referinta ~i lista indicatorilor de

performanta ai ARACIS;
• Codul muncii;
• Standardele ARACIS privind evaluarea externa a calitatii academice la programele de studii

universitare;
• Ordinul MECTS nr. 366612012 privind aprobarea Codului drepturilor ~i obligatiilor studentului;
• Carta Universitatii Titu Maiorescu 2020;
• Codul de etica ~i deontologie profesionala universitara;
• Regulamentul privind activitatea profesionala a studentilor In sistemul european de credite

transferabile;
• Codul drepturilor ~i obligatiilor studentilor din UTM;

4. DESCRIEREA PROCEDURII

4.1. Factorii care determina aparitia conflictelor 9i situatiilor de criza pot fi de ordin social 9i
psihologic, respectiv:

• Upsa comunicarii, ceea ce face ca partea care nu detine informatiile corecte 9i exacte sa se afle
Tntr-o stare de incertitudine care poate genera stari tensionate;

• Comunicarea defectuoasa, care face ca informatiile sa nu fie complete 9i corecte, ceea ce poate
da na9tere unor interpretari, generand efecte negative in relatiile interumane din cadrul
Universitatii;

• Ambiguitatea organizationala 9i lipsa existentei 9i punerii Tn aplicare a unor reguli stricte 9i a
masurilor eficiente de asigurare a respectarii acestora, pentru buna functionare a Universitatii;

• Dezacordul, care apare ca urmare a anumitor interese ale studentilor care pot fi diferite de cele
ale cadrelor didactice, respectiv diferite fata de interesele altor colegi;
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• Severitatea ~i presiunea exercitata de cadrele didactice, prin utilizarea instrumentelor de care
dispun, respectiv a notelor, pentru constrangerea studentilor;

• Tendinta de a alimenta ~i escalada conflictele, care se manifesta intr-un mediu in care
informatiile nu sunt intotdeauna exacte 9i furnizate la timp tuturor pa~ilor interesate;

• Climatul psiho-social in care i9i desfa90ara activitatea Universitatea, in conditiile prezentarii
constante in mass-media a unor evenimente cu conotatii negative 9i agresive.

4.2. Principalele modalitafi de rezolvare a conflicte/or sunt negocierea, medierea ~i arbitrajul.

• Negocierea este modalitatea prin care pa~ile implicate in conflict discuta ~i incearca sa ajunga
la 0 solutie acceptata de ambele parti, fara interventia unei a treia parti. Negocierea presupune
o interactiune intre grupuri ~i/sau persoane cu interese ~i obiective initial diferite, care vizeaza
obtinerea unei intelegeri ~i luarea unei decizii comune prin confruntarea directa.

Pe parcursul negocierii, pa~ile trebuie sa parcurga urmatoarele etape:
- Pregatirea - presupune stabilirea pozitiei initiale, obiectivul, elementele care pot fi negociate

~i cele de nemodificat; foarte importanta in aceasta etapa este incercarea de a judeca
problema din perspectiva celeilalte pa~i pentru a anticipa posibilele argumente ~i a nu fi luati
prin surprindere;

- Deschiderea negocierii - reprezinta momentul in care incep discutiile ~i este esentiala
ca9tigarea increderii celuilalt ~i evitarea implicarii emotionale;

- Negocierea propriu-zisa - este etapa esentiala in solutionarea conflictului in care se poarta
discutiile; discutia trebuie sa fie deschisa, echilibrata, sa respecte regulile dialogului;
recomandat ar fi sa se foloseasca expresii ca "Oupa parerea mea ... ", "A§prefera sa ... ", "Oaca
eu accept, care este pozitia fa?"; trebuie evitate etichetarile ~i aruncarea vinii asupra celuilalt,
pornind de la ideea ca fiecare este intr-o anumita masura responsabil de izbucnirea
conflictului;

- incheierea negocierii - presupune ajungerea la 0 intelegere, stabilindu-se cu claritate
concesiile, rezumarea acordului 9i decizia luata; intelegerea trebuie sa fie acceptabila pentru
ambele parti.

Un negociator bun se axeaza pe interese, nu pe pozitii, trateaza direct cu oamenii 9i insista asupra
criteriilor obiective. Pe parcursul negocierii pot interveni blocaje generate de agresivitate, neintelegerea
problemelor interculturale, neascultare sau inflexibilitate.

• Medierea reprezinta modalitatea de rezolvare a unui conflict cu ajutorul unei persoane neutre
care incurajeaza partile sa discute ~i sa ajunga la 0 solutie. In cadrul acestei modalitati trebuie
sa se tina cont de urmatoarele etape:
- Introducerea - reprezinta 0 etapa de initiere, in care persoana care mediaza expune anumite

reguli;
- Prezentarea faptelor - etapa in care fiecare parte i~i prezinta viziunea; nu se permit

intreruperi; persoana care mediaza rezuma prezentarile, gase~te posibile puncte de acord ~i
verifica daca partile ~i-au inteles reciproc pozitiile;

- Listarea solutiilor potentiale - pa~ile se gandesc la solulii posibile, responsabilul pentru
medierea situatiei face 0 lista ~i cere fiecarei parti sa-~i exprime pozitia fala de fiecare solutie,
apoi recapituleaza solutiile gasite ~i accentueaza pe cele fata de care au fost exprimate opinii
favorabile;
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- intelegerea - reprezinta punctul final in care persoana care mediaza ajuta partile sa
redacteze intelegerea care trebuie sa contina ~i masurile care se vor lua daca va fi
nerespectata.

in rezolvarea conflictelor, responsabilul pentru medierea situatiei poate fi cadrul didactic daca
exista conflicte intre studenti, sau mediere cu parteneri egali, adica 0 echipa de studenti de aceea~i
varsta cu cei implicati in conflict. Membrii echipei trebuie sa fie impartiali, sa nu discute singuri cu una
din parti ~i sa pastreze confidentialitatea. 0 astfel de metoda u~ureaza identificarea unei solutii, deoarece
studentii accepta mai u~or propuneri venite din partea celor ega Ii cu ei;

• Arbitrajul este 0 modalitate de mediere in care persoana neimplicata in conflict decide solutia.
Aceasta modalitate de rezolvare a unui conflict prezinta urmatoarele etape:
- Pregatirea - fiecare parte i~i alcatuie~te prezentarea faptelor ~i i~i noteaza intrebarile pe

care Ie va pune oponentilor;
- Expunerea pozitiei de catre partea reclamanta - prin intermediul unui reprezentat, arbitrul

pune intrebari de clarificare ~i cere celeilalte parti sa puna intrebari;
- Expunerea pozitiei de catre partea reclamata - se realizeaza tot cu ajutorul unui

reprezentant;
- Enuntarea solutiei - reprezinta etapa finala in care arbitrul recapituleaza faptele ~i i~i

prezinta cu argumente hotararea.
Ca ~i la mediere, Tn conflictele dintre studenti, arbitrul va fi la inceput cadrul didactic, apoi studentii.
Arbitrul trebuie sa respecte anumite reguli:

- sa asculte cu atentie ambele parti, separat sau in acela~i timp, ~i sa nu ascunda nimic din ce
s-a spus;

- sa-i convinga pe adversari sa se asculte intre ei;
- sa evidentieze momentul in care a intervenit neintelegerea fara a considera vinovat pe cineva;
- sa puna Tntrebari pentru a afla motivele care au cauzat conflictul;
- sa ceara oponentilor sa propuna solutii acceptabile pentru ambele parti;
- sa hotarasca daca solutiile propuse sunt acceptabile pentru cele doua parti;
- sa urmareasca aplicarea solutiei ~i daca nu da rezultate sa discute din nou cu cele doua parti.

4.3. Solutii de rezolvare a conflictelor in Universitate,
• Conflicte intre studenti,

Solutiile de rezolvare a conflictelor aplicate in mod repetat 9i consecvent de catre cadrele didactice va
avea ca rezultat insu9irea acestora de catre studenti, astfel ace9tia dezvoltand Tntimp capacitatea de a
rezolva conflictele fara interventia cadrului didactic Aplicarea solutiilor de rezolvare va avea ca efect
crearea unui mediu educational in care studentii pot lega relatii de colaborare eficienta in cadrul orelor
de curs, 9i nu numai.
Solutiile de rezolvare anterior mentionate vor ajunge sa reprezinte caracteristicile mediului educational,
9i anume:

- Cooperarea - studentii trebuie sa invete sa lucreze impreuna, sa manifeste incredere unii in
ceilalti ~i sa-~i Tmparta~easca preocuparile;

- Comunicarea - studentii invata sa observe atent, sa comunice cu acuratete 9i sa asculte cu
atentie parerile celorlati;

- To/eranta - studentii invata sa respecte ~i sa accepte in mod pozitiv diferentele dintre
categoriile de oameni, astfel incat sa ajunga sa inteleaga propriile prejudecati, dar ~i modul
in care acestea Ie pot influenta actiunile;
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- Expresia emo[ionala pozitiva - prin intermediul acesteia studentii dezvolta autocontrolul ~i
Tnteleg ca acesta nu Tnseamna suprimarea emotiilor, ci exprimarea Tntr-un mod pozitiv; Tn
acela~i timp, ace~tia Tnvata importanta de a-~i exprima sentimentele de suparare sau
nemultumire, Tnmodalitati neagresive ~i nedistructive;

- Rezolvarea conflictelor- studentii deprind abilitatea de a raspunde Tntr-un mod potrivit cu etica
universitara,

• Conflicte intre studenti si cadre didactice, ,
Un anumit comportament al studentilor care este considerat ca fiind inadecvat ~i care poate genera
confticte, poate fi schimbat prin solutii specifice care utilizeaza Tnmare masura stimuli pozitivi bazati cu
preponderenta pe recompense, nu pe pedepse.
Solutiile au ~a rezultat scontat aplanarea conflictelor ~i restabilirea echilibrului Tn mediul academic, In
aceasta situatie, este de preferat sa se tina cont de urmatorii pa~i:

- Identificarea comportamentului pe care studentul trebuie sa II corecteze, precum ~i
recompensarea acestuia;

- Deciderea sistemul de recompensare care va motiva studentul pentru a-~i remedia
comportamentul;

- Cadrul didactic elaboreaza ~i prezinta studentilor planul de Tmbunatatire comportamentala ~i
se asigura ca toti studentii vor respecta amendamentele acestuia.

Orice rezolvare a conftictelor implica 0 mai buna comunicare Tntre cadrele didactice ~i studenti.
Printre rezultatele unei comunicari eficiente se numara crearea unui climat de siguranta fizica ~i psihica,
dar ~i gestionarea ~i rezolvarea eficienta a eventualelor conflicte care pot aparea. La nivelul
managementul conftictelor 0 importanta majora 0 detine faptul de a forma studentii astfel Tncat ace~tia
sa T~iexprime emotiile Tntr-un mod constructiv prin Tntelegerea rationamentului ca pot ca~tiga ceea ce T~i
doresc fara a fi agresivi.

• Conflicte intre cadrele didactice
Conftictele de natura profesionala pot fi abordate Tntr-un mod constructiv ~i util pentru Tmbunatatirea
relatiilor dintre cadrele didactice, dupa cum urmeaza:

- imbunatatirea comunicarii, cre~terea cooperarii ~i toleranta fata de ideile diferite ale altor
persoane;

- Oferirea de solutii concrete cadrelor didactice Tn privinta modului Tn care T~i desfa~oara
activitatea cu unii studenti dificili;

- In momentele Tn care apar probleme la nivelul unei grupe, sau unui an de studii, cadrele
didactice trebuie sa T~iofere suportul reciproc Tnvederea canalizarii asupra problemei, ~i nu
asupra studentilor implicati;

- La oferirea unor sfaturi metodice, cadrul didactic care intervine pentru solutionarea conftictului
trebuie sa manifeste 0 atentie deosebita asupra modului de exprimare, astfel Tncat sa nu
transmit superioritate fata de restul cadrelor didactice; Tnmomentul interventiei se recomanda
folosirea modului de adresare: HEfoarte bine cum ai facut, dar nu se putea face §i a§a ... ?"

- La nivelul departamentului, cadrele didactice trebuie sa dezvolte 0 atentie deosebita asupra
subiectelor dezbatute Tn cadrul acesteia, precum ~i la subiectele care trebuie discutate; Tn
general, se evita temele care au condus sau pot conduce catre conflicte personale sau
profesionale, iar abordarea unui astfel de subiect poate semnala posibila aparitie a unei
situatii conftictuale.
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in cazul aparitiei unui conflict Tntre un cadru didactic ~i Tntreaga conducere a facultatii, pentru 0 rezolvare
rapida, se recomanda ca fiecare parte implicata sa adopte un comportament "proactiv" prin care se
urmare~te Tmbunatatirea relatiilor interpersonale ~i organizationale. In vederea Tmbunatatirii relatiilor, ar
fi indicat ca fiecare parte implicata sa:

- caute modalitati de a interactiona pozitiv cu conducerea facultatii;
- arate un anumit interes pentru viata lor personala;
- ofere ajutor la rezolvarea diferitelor probleme din facultate;
- se implice Tndiferite comisii ~i actiuni prin care se va reflecta interesul pentru construirea unui

mediu educational viabil;
- se achite cu con~tiinciozitate ~i interes de atributiile ce Tirevin prin fi~a postului;
- se asigure ca activitatea Tntreprinsa este cunoscuta ~i sprijinita de catre conducerea facultatii.

Managementul conflictelor este un element esential al unui management de calitate, atat la nivelul unui
grup, al unei organizatii, cat ~i la nivel social ~i cultural. Datorita confruntarii cu parteneri de comunicare
provenind din diverse medii culturale, trebuie dezvoltata 0 strategie care sa tina seama de obiectivele
unei organizatii, dar ~i de cultura careia Tiapartine.
Managementul conflictelor este un element foarte important al realizarii coeziunii sociale, de aceea tema
trebuie prezentata atat la cursurile de formare a tinerelor cadre didactice, cat ~i la cele de formare
continua pentru cadrele didactice cu mai multa experienta didactica.
Datorita faptului ca astazi, studentii au numeroase surse de informare, rolul cadrelor didactice este acela
de a Ie oferi un model comportamental ~i atitudinal. Cadrele didactice trebuie sa fie creative, receptive la
nou ~i sa-i formeze pe studenti Tnspiritul valorilor nationale ~i europene.

4.4. Par1i implicate in gestionarea conflictelor ~i a situatiilor de criza in Universitate

Solutionarea conflictelor ~i a situatiilor de criza in Universitate trebuie sa reprezinte 0 prioritate
pentru conducerea Universitatii dar ~i pentru toate cadrele didactice, avand Tnvedere efectele nocive ~i
implicatiile pe care Ie genereaza aceste fenomene pe termen lung Tnsocietate.
in aces! context, principalii factori responsabili care au un rol important Tnaceasta problematica sunt:

- Conducerea faculfatiilUniversifatii - care trebuie sa identifice la timp problema ~i sa ia
masurile necesare controlarii ~i diminuarii la minim a efectelor conflictului prin mijloacele pe
care Ie are la dispozitie, inclusiv prin cooptarea ~i implicarea celorlati actori sociali relevanti;

- Cadrele didactice - care trebuie sa contribuie cat mai mult la crearea ~i mentinerea unui climat
echilibrat ~i favorabil actului educational Tn cadrul facultatii/Universitatii, astfel incat sa nu
creeze frustrari studentilor cu privire la modalitatile de examinare ~i evaluare a acestora,
asigurand inclusiv componenta de preventie a fenomenului;

- Sfudentii - ace~tia pot contribui la prevenirea sau reducerea incidentei manifestarilor
conflictuale prin atitudinile ~i comportamentele pe care Ie adopta, putand mentine un echilibru
si climat normal;,

- Familia - parintii studentilor Ie pot oferi acestora modele pozitive de comportament, Tn
conditiile unui mediu familial echilibrat;
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5. RESPONSABILITATI,

5.1. Directorul de DepartamentlDecanul
- identifica situatiile conflictuale, ale pa~ilor implicate ~i a masurilor de interventie necesare Tn

vederea remedierii;
- verifica istoricul situatiilor conflictuale care s-au produs anterior Tncadrul entitatii.

5.2. Consiliul facultatii,
- alaturi de directorul de departament ~i decan, analizeaza ~i aproba masurile destinate

gestionarii situatiilor conflictuale ~i de criza de la nivelul facultatii.
5.3. Cadrele didactice, Directorul de Departament ~i Decanul

- aplica masurile necesare pentru solutionarea conflictelor aparute la nivelul facultatii.

Aprobarea modificarii prezentei proceduri este de competenta Senatului UTM.

Prezenta procedura intra in vigoare din momentul aprobarii de catre Senat, iar orice modificare
facuta ulterior intra Tn vigoare Tn anul universitar urmator celui Tn care s-au operat ~i s-au aprobat
eventualele modificari.

Facultatile Universitatii, Departamentele din cadrul facultatilor, Directorii de departament,
Secretariatul General al Universitatii, Cabinetul Rectorului, Prorectorul cu Tnvatamantul si, daca este, , ,
cazul, alte structuri interne ale Universitatii vor aduce la Tndeplinire toate prevederile din prezenta
procedura.
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