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Multumir

Nicio carte nu iese de sub tipar fara ajutorul unui anumit numar
de oameni de meserie si nu numai. Multumirile mele cele mai
calde se indreapta catre agentul meu literar Denise Marcil, care
imi sta alaturi de doisprezece ani, oferindu-mi sugestii si sfaturi
extrem de utile. {i multumesc, de asemenea, Maurei Kye-Casella
de la Denise Marcil Agency, care mi-a fost de un imens ajutor in
stadiile finale ale intocmirii cartii.

Am avut pldcerea de a lucra cu trei redactori independenti de
carte deosebit de competenti. Elizabeth Barrett mi-a dat o mana
de ajutor in faza initiala a proiectului de carte. Beth Lieberman
s-a dovedit o colaboratoare foarte eficienta cand a trebuit sa fi-
nalizez proiectul acceptat de editura. $i vreau sd imi exprim pro-
funda recunostintd fata de talentata Nellie Sabin, care a revazut
manuscrisul final si i-a conferit o fluentd mult peste asteptarile
mele.

Colectivul editurii McGraw-Hill mi-a oferit o sustinere extraor-
dinara. Ii sunt addnc recunoscitoare lui John Aherne, redac-
torul principal al cartii, care, cu sagacitate, m-a indrumat si
mi-a facut numeroase sugestii excelente. Ii multumesc, de ase-
menea, lui Nancy Hall, redactorul responsabil, care mi-a fost de
un imens ajutor. A fost o mare placere pentru mine sa lucrez cu
profesionisti atat de capabili.

Recunostinta mea se indreapta si catre inventivele mele asis-
tente, Elizabeth Teeters, Joan Taylor, Adrian Hackl, Carolyn
Washburne si Lynne Barber, pentru ajutorul lor eficace; catre
fiicele mele, Holly Bern si Laurel Bern; catre fiicele sotului meu,
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sau doua pentru a practica fiecare noua tehnica sau tacticd, pe rand,
si vedeti daca functioneazd in cazul dumneavoastra. Dacd o anume
metod2 pare sa nu mearga, nu va pierdeti rabdarea. Renuntati 1a ea
si incercati o alta. Nu va dati batut dacd lucrurile nu merg cum ar
trebui de 1a inceput. Procesele de schimbare sunt adesea aproxima-
tive si stangace, pentru cd rezultatele nu pot fi prezise intotdeauna
cu exactitate. Dacd vreti cu adevarat sa invatati sa va gestionati con-
flictele, veti avea multe de castigat de pe urma acestei cdrti. Tineti-o
la indeména, ca instrument de lucru. Cand nu sunteti sigur ce aveti
de facut, recititi anumite pasaje care se referd la problemele cu care
va confruntati pe moment. Nu uitati, capacitatea dumneavoastra
de a evolua, de a dobandi cunostinte sau perspective noi asupra
Tuerurilor si de a gasi solutii noi este inepuizabila.

Fie ca posibilitatea de a va sustine opiniile si de a tine piept
altora cu curaj si va dea putere; ca, stiind ca va puteti manifesta
autentic si deplin, sa va simtiti mai in siguranta; ca evolutia per-
sonala ascendenta sa va ajute sd usurati povara pe care toti o
avem de purtat, s imbunatatiti calitatea vietii dumnevoastra, sa
va gasiti pacea sufleteascd si sa va umpleti de bucurie.

Mic curs de contlictologie

Sunteti unul dintre cei care evitd conflictele cu orice pret? Care
refuza sa discute chestiunile problematice? Care neaga conflicte-
le, pretinzand ca ele nu exista? Care baga capul in nisip, desi stiu
ca n-ar trebui s-o facd? Care incearcd sa mentina pacea cu orice
pret, numai pentru a descoperi ca e imposibil? Sunteti flexibil sau
rigid? Va tineti tare pe pozitie sau capitulati? Ati provocat vreo-
data certuri mai mari decit v-ati fi imaginat? Iata cdte intrebari
la care nu e ugor de raspuns! Nu e de mirare cd ideea de conflict
este atat de derutanta!

Dictionarul american Webster’s New World College Dictionary,
editia a patra, include o definitie detaliata si complexd a cuvan-
tului conflict'*:

1. A se lupta, a se razboi, a se bate;

2. A fi antagonic, incompatibil cu, a fi in contradictie, in dez-
acord, in opozitie cu (de pildd, in privinta intereselor sau a
ideilor); a se ciocni;

3. Tulburare emotionala rezultatd din confruntarea intre im-
pulsuri potrivnice sau din incapacitatea persoanei de a-si
supune pornirile unor considerente pragmatice ori morale;

4. Orice confruntare, cearta, disputa sau diferend verbal intens;
batalie, lupta pentru existentd, amicala sau dusmanoasa, sau
pentru suprematie; duel al inteligentelor.

! Webster’s New World College Dictionary, editia a 4-a, Wiley Publishing, Inc.,
Cleveland, 2004.

In limba engleza, conflict este atat substantiv, ,conflict®, cat si verb, ,a fi
sau a intra in conflict®. (N. t.)
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Din punct de vedere emotional, aceasta definitie a conflictului
este intimidanta, pentru ci ne putem intreba cum vom reusi sa re-
alizim imperativul moral de-a face bine si a fi corecti atunci cand
relatiile noastre se afla in impas si noi suntem la capatul puteri-
lor. Daci e sd ne ludm dupa definitia din Webster, solutia e deja
acolo. Foarte mult depinde de ceea ce suntem dispusi sd sacrifi-
cam, si toleram, si scuzim, si cedam, sa pierdem, sa negociem,
sa acceptam, si dam la schimb, si iertam si sa uitam.

CARE NE SUNT OPTIUNILE IN CAZ DE
DEZACORD CU ALTII?

Ori de cate ori e vorba de chestiuni importante, opiniile oamenilor
pot sa difere, fapt care poate duce la aparitia conflictelor. Ce cai de
actiune avem la dispozitie? In primul si in primul rand, pastrati-va
calmul si bunele maniere si ganditi-va cu mintea limpede la ce vreti
sa faceti In continuare. Fie ca urati conflictele, fie cd ele va inspira,
puteti ori sa urmati o cale optimista, constructivd, ori sa va rataciti
pe o cirare pesimistd. lata care va sunt optiunile:

1. Acceptati sa fiti de acord cu celalalt. Acceptati o anumita
solutie sau, in orice caz, refuzand sa mai investiti energie nega-
tivd, permiteti problemei sa ajunga la o rezolvare. Finalul este
pozitiv pentru toatd lumea. De exemplu, doi oameni cad de acord
asupra unui film pe care amandoi vor sa-1 vadd sau unul din ei
decide si celilalt nu are o parere suficient de ferma incat sa se im-
potriveasca. Din nefericire, aceasta dezlegare e arareori valabila
in cazul problemelor complexe.

2. Ajungeti la un compromis. Niciuna din parti nu e complet sa-
tisfacuta, dar diferendul este rezolvat in mod demn. in toate cazurile

in care exista dezacorduri de opinie, aceasta optiune este cea mai
echitabila si face posibild continuarea colaborarii si pe viitor.

3. Asteptati. Poate fi 0 abordare benefica daca credeti ca
situatia urmeaza sa se modifice.

4. Acceptati sa ramaneti pe pozitii diferite. Asta inseamna
¢d aveti o problema nenegociabild care trebuie solutionata, si
numai una din parti decide rezolvarea conflictului.

5. Nu ajungeti nicaieri. Asta se intampla cand opiniile sunt
impadrtite i nu stiti cum sa iesiti din impas. Chestiunea ramane
nerezolvata.

6. Renuntati si iesiti din joc. Decideti sd plecati de la locul
de muncd, sa va mutati in alt orag, sd renuntati la o prietenie sau
sa iesiti dintr-o relatie. E intotdeauna posibil sa va razganditi.
Daca va displac conflictele, probabil veti urma, in general, calea
minimei rezistente. Veti pastra astfe] linistea pentru o scurta pe-
rioadd de timp, dar, pe termen lung, veti pregati terenul pentru
resentimente mocnite si pentru izbucniri violente.

Indiferent cat ne displac certurile, dezacorduri vor continua
sa existe pe lume. Nu putem pur si simplu sa inchidem ochii si
s ne dorim ca problemele sa dispard, pentru cd asa ceva nu se
va intdmpla. Relatiile sunt dificile din multe motive, unele le-
gate de slabiciunile celorlalti, altele — de defectele noastre. Desi
conflictele pot fi dureroase, ele ne pot oferi, de asemenea, multe
satisfactii, asa cum vom vedea in capitolele urmatoare.

FACETI DIN CONFLICT ALIATUL DUMNEAVOASTRA

Modul in care abordam un conflict poate sd distrugd sau sa salve-
ze o relatie. Felul in care le vorbim celorlalti, ceea ce le spunem si
comportamentul nostru fac posibile conversatii decente si solutii
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reciproc multumitoare sau provoaca certuri dureroase, neplacute,
care nu-si gasesc niciodata un sfarsit bun. Cand exista un deza-
cord, dar ne comportim in mod responsabil si ne asumam pro-
priile gesturi, relatiile in care suntem implicati rezista si ajung sa
se dezvolte dincolo de asteptari.

Cand doi sau mai multi oameni interactioneaza, sansele
de a ajunge in cele din urma la un conflict sunt foarte mari.
Provocarea, in acest caz, este sa invatam cum sa facem uz, cu
tact si diplomatie, de o serie de tehnici simple care imbunatatesc
comunicarea cu ceilalti i ne permit sa ne pastram integritatea
personali. Nu e usor, dar atunci cand rezolvdm un diferend in
mod demn, avantajele sunt semnificative. Desi conflictele ne fac
sa ne simtim prost, ele ne plaseaza in avangarda bataliei pentru
autoperfectionare. Cand invatam sd le gestiondm in mod con-
structiv, suntem recompensati cu relatii pozitive, limpezi, bazate
pe incredere si sprijin reciproc.

Conflictele nu au cum si dispari pentru ca fiecare dintre
noi e diferit de ceilalti. Nu gandim toti la fel; pana si gemenii
monozigoti au identitati diferite. Aceastd carte va invata, in
esenta, cum sa va impacati cu eul dumneavoastra contradicto-
riu, sa intelegeti felul in care abuzul de putere va submineaza
relatiile cu ceilalti si cum sa comunicati, sa purtati o discutie in
contradictoriu, si negociati si sa va recapdtati linistea sufleteasca.
Indiferent ci detestati conflictele sau sunteti insufletit de ele, nu
uitati ca experientele noastre si perceptiile diferite asupra conflic-
telor ne fac viata mai savuroasa.

DE CE NU NE PLAC CERTURILE

Sunt oameni cirora le place de fapt si discute in contradictoriu,
dar, intrucat ati ales sa cumparati o carte numita Urdsc conflictele!,
presupun cid dumneavoastra nu sunteti unul dintre ei. Probabil

conflictele va intorc pe dos, in parte din pricina propriei dum-
neavoastra furii, in parte pentru ca va simtiti ranit cand altii va
spun lucruri neplicute. In plus, ne este teama de conflict pentru
¢a acesta poate provoca schimbari permanente. Cand disputele
sunt gestionate in mod gresit, relatiile cu ceilalti pot fi afectate
sau chiar distruse.

Problema aici nu este de fapt existenta unui conflict, ci
modul in care il gestiondm. Oamenii sunt lipsiti de abilitatile
necesare pentru a rezolva diferendele in mod amiabil, reciproc
avantajos. In fiecare zi, privindu-i pe clientii care imi istorisesc
problemele lor, ma conving o data in plus de faptul ca oame-
nii fac mari eforturi sa evite conflictele, intrucat nu dispun de
instrumentele necesare pentru a gestiona in mod constructiv
situatiile dificile.

e Ea: ,Eu si tata avem o relatie aga si aga. Ma simt intimi-
data de firea lui irascibila. Cand il apuca furiile, incerc sa il
ignor pana cand se potoleste®.

e El: Trebuie sa fiu foarte atent ce i spun mamei, pentru ca
imi sare in cap daca nu sunt de acord cu ea“.

e FEa: ,Numa cert cu seful meu pentru ca nu vreau sa-1 supdr
— sinu vreau sd ma supar nici eu®.

e El: ,Ma inteleg foarte prost cu sora mea, si, cand ne cer-
tam, amandoi ne infuriem rau de tot. Pe urma, o vreme nu
mai vorbim unul cu celalalt®.

e Ea: ,Nureusesc sa-mi dau seama ce vrea mama de la mine,
dar n-am indrdznit niciodata s-o intreb®.

Adesea, oamenii au nevoie sa discute unul cu altul, dar nu
stiu cum s-o faca. Ajung sa ocoleasca atent chestiunile proble-
matice si indivizii dificili, sperand ca o schimbare miraculoasa
in bine va aparea cumva de la sine. E un gand placut. Dar, sin-
cer, care credeti cd sunt sansele ca asa ceva sa se intdmple cu
adevarat?
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IN VARFUL PICIOARELOR

Cand vi este teama de expresia lui amenintatoare, de privirea ei
incruntati, de atitudinea lui aroganta de atoatestiutor sau de ta-
cerea ei inghetata, ajungeti sa mergeti in varful picioarelor.

¢ Sunteti speriata de amenintarile iubitului dumneavoastra,
de atitudinea lui grosolana si autoritara, dar va simtiti in-
capabild sa-1 contraziceti.

e Vaingrozesc exploziile de furie ale sotiei dumneavoastra,
pentru ca mustesc de jigniri, iar dumneavoastrd nu vreti sa
va coborati la nivelul lor.

e Tremurati cand seful e nemultumit de dumneavoastra.
Reactiile lui violente va supara atat de mult, incat pastrati
o distanta cat mai mare intre el si dumneavoastra.

o Incercati sa fiti foarte grijuliu, pentru cd iubita dumnevoas-
tra e foarte geloasa si incepe sa tipe dacd ceva i se pare in
neregula.

e Nu puteti uita momentele de violenta ale sotului dumnea-
voastra, si amintirile acestea va chinuie prea tare ca sa mai
puteti gandi limpede.

e Nuvreti s-o intaratati din nou pe fiica dumneavoastrd adoles-
centi, pentru ci s-ar putea sd n-o mai vedeti apoi zile in gir.

e Stiti ca unul dintre colegii de la serviciu nu-si da silinta,
dar va temeti de scandalul care va iesi daca spuneti ceva.

Cand o anumita situatie va sperie prea tare, nu stiti nici macar
cum s incepeti sa rezolvati problema. Sunteti tentat sa gasiti vina
celuilalt si sa aruncati responsabilitatea asupra lui, dar nu acesta
este modul potrivit de a incerca sa imbunatatiti situatia. Va ener-
veaza faptul cd nu sunteti inteles si vi se pare ca singura metoda
de a-l face pe celalalt sa priceapa este sa tipati la el. Si totusi, va
este teamd sd nu-l infuriati si poate sd va treziti cu un refuz ori

represalii. Va simtiti frustrat de neputinta dumneavoastra i in
acelasi timp va temeti sa va dati drumul la gura. Cum de ati ajuns
sa fiti atat de intimidat?

Iatd cum si-au exprimat frustrarea cativa dintre clientii mei:

e Ii spun doar: «Cum vrei tu, iubito».“

e ,Merg tot timpul in varful picioarelor, si asta ma
extenueaza.”

e ,Mad astept oricdnd la o scend. Nici nu e de mirare ca sunt
un pachet de nervi!“

e _N-am de gand sa provoc pe nimeni, pentru ca nu vreau sd
ranesc pe nimeni.“
»Stiu ca ar trebui sa spun ceva, dar nu vreau sa tulbur apele.”
,Nu vreau sa provoc mai multe discutii decat e nevoie.“

Intr-una dintre cartile sale, Daniel Goleman da exemplul
sotiei care tipa: ,Ce naiba! Intoarce-te imediat si fii dragut cu
mine!“? Aceasta afirmatie absurda, contradictorie se traduce, de
lapt: ,Pastreaza distanta, dar vino nitel mai aproape“. Goleman
vorbeste in astfel de situatii de o atitudine de ,implicare—retra-
gere”. Relatiile conflictuale sunt derutante atunci cand cineva va
trateaza acum cu dispret si in clipa urmatoare cu o afectiune gri-
julie. Acest tip de inconsecventa va face sa vd purtati tot timpul cu
madnusi, pentru ca nu stiti niciodata la ce sd va asteptati.

IMPACTUL FIZIC $I EMOTIONAL AL EVITARII CONFLICTELOR

Cercetatoarea Julianne Holt-Lunstad, lector de psihologie la
Universitatea Brigham Young, a realizat un experiment in cadrul
caruia 102 subiecti sanatosi, barbati si femei, au purtat aparate

Daniel Goleman, Emotional Intelligence, Bantam Books, New York, 1995,
p. 130 (versiunea romaneasca: Inteligenta emotionalda, trad. de Irina-
Margareta Nistor, Curtea Veche, Bucuresti, 2001, p. 164).
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portabile de inregistrare a tensiunii arteriale timp de trei zile fara
intrerupere. Rezultatele au aratat cd interactiunile sociale sunt
adesea insotite de o crestere a tensiunii arteriale. Interesant este
faptul ca relatiile ambivalente provocau o crestere mai accentuata
a tensiunii decét relatiile pur dusminoase. In relatiile conflictuale
suntem mai nervosi si mai exasperati pentru ca nu stim niciodata
la ce sa ne asteptam.?

Impactul emotional al conflictelor este semnificativ atunci
cand facem tot posibilul sa nu-l calcam pe celdlalt pe bataturi.
Atunci cand controversele starnesc o furtuna de emotii negative
pe care nu stim cum sa le ldamurim, ne simtim epuizati. E greu sa
le spunem celor dragi ce simtim fatd de ei cdnd noi insine nu stim
prea bine. Suntem atat de vlaguiti de impactul fizic, emotional $i
spiritual al conflictului, incat sanatatea si starea generald de spirit
ni se deterioreaza.

Existd oameni care sunt gata sa vorbeasca despre dezamagi-
rile lor si despre faptul ca s-au simtit raniti. Dar majoritatea celor
care detesta certurile sunt reticenti in a vorbi despre supararile
si emotiile lor profunde. Deepak Chopra afirma: ,In inocenta lor,
copiii spun deschis ce nevoie au — insa odata ce devenim adulti,
invatam sa ne mascam emotiile“.*

Mi-am facut adesea griji pentru cei care isi ascund emotiile,
pentru cd asta am facut eu insami multi ani la rand. Cand emotiile
noastre sunt blocate, pierdem contactul cu ceea ce simtim, iar
logica nu este capabila sa rezolve singura un conflict. Cand dam
emotiilor noastre posibilitatea sd se manifeste, ajungem la o
intelegere launtrica mai profunda a propriului adevar — a ceea
ce suntem cu adevarat.

3 (Coautori ai studiului alidturi de Julianne Holt-Lunstad sunt Bert N.
Uchino, Timothy W. Smith, Chrisana B. Cerny i Jill B. Naeley-Moore,
American Psychological Association Journal, Health Psychology.

i Deepak, Chopra, The Deeper Wound, Harmony Books, New York, 2001, p.
34 (versiunea romaneasca: Vindecarea sufletului, trad. Olivia Stanescu si
Monijca Visan, editura For You, Bucuresti, 2002, p. 25).

I:ste evident cd multi dintre noi calca pe urmele a generatii
ile oameni care si-au ingropat emotiile in adancul sufletului. imi
imintesc aici de o afirmatie celebra a scriitorului american Henry
Lavid Thoreau: ,Oamenii isi duc viata intr-o disperare tacuta“.
lmi tmaginez ca, hoinarind prin paduri, Thoreau incerca sa-si
micleaga singur dilemele si conflictele din suflet, reflectand la
viata sa chinuita si suferind in tacere, pentru ca se simtea coplesit
e ele.

Multora le displac conflictele pentru ca le displace felul in
vare organismul lor reactioneaza la orice fel de disputa. E de-a
dreptul paralizant sa te simti aprins la fata de manie sau coplesit
e riaceala de gheata a angoasei, sa tremuri si sa te albesti in
obraz la gandul ingrozitorului rezultat al unei confruntari.
Mumneavoastra va intrebati poate: ,De ce Dumnezeu ma simt atat
de proaznic?“. Poate va ingrijorati simtind ca aveti palpitatii si
v puneti intrebarea: ,Oare am un atac de cord?” Sau va ganditi:
4Uc se intdmpld de mi-e atat de greata?“ Dar nu va ganditi ca,
pur si simplu, stomacul dumneavoastra nu poate ,digera“ usor
o disensiune.

Starile conflictuale intermitente, dar repetate ne fac tema-
tori, agitati, nelinistiti si extenuati. S-ar putea ca dimineata sd
va treziti obosit, tulburat sau deprimat, si asta atrage dupa sine
tot felul de afectiuni psihosomatice. Nu e de mirare ca vd pierdeti
polta de mancare sau mancati prea mult, dormiti prost si la ore
nepotrivite, aveti mereu dureri de cap, de spate sau suferiti de
tot felul de alte simptome neplacute. In toiul certurilor, deveniti
poate iritabil, nerabdator, poate chiar belicos. Bineinteles, sunt
oameni care fncearca sa-si inece necazul in alcool, droguri si/sau
medicamente — metoda care nu functioneazd niciodata.

Este evident ca impactul emotional al conflictelor ne afec-
(caza serios sanatatea. Conflictele nerezolvate accentueaza emotii
foarte nepldcute. Ne simgim vinovati si dezorientati cand i deza-
magim pe altii pentru ca vedem lucrurile in mod diferit. Suntem
parca pringi in capcana cind incercdm s ramdnem noi insine,
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dar nu ne ridicim la inaltimea propriilor agteptari. Suntem
cuprinsi de remuscari, dar avem de cele mai multe ori tentatia de
a ne ascunde rusinea pentru ca e prea jenant sa recunoastem ce
simtim in privinta situatiei ambivalente in care ne aflam.

Putem pur si simplu sa ignoram conflictele? Metoda aceasta
s-ar putea si functioneze o vreme, dar pretul pe care trebuie sa-1
platim, sacrificiul fericirii noastre, va deveni din ce in ce mai
mare cu timpul. Putem ocoli conflictele? Poate ca, pe termen
scurt, ne putem eschiva de la anumite tipuri de conflict, dar pe
termen lung, calea catre o viata mai fericita si mai implinita trece
drept prin miezul conflictelor in care suntem implicati. Nu va fie
teama. Sunteti pe cale sa capatati acele abilitati care va vor ajuta
sa priviti conflictul drept in fatd, ca sa nu mai fie nevoie sa va
feriti, temadtor, tot restul vietii.

CELE CINGI STILURI DE A ABORDA UN CONFLICT

Dupa ani de studiu, de practica si reflectie, am ajuns la concluzia
ca existd cinci moduri de a aborda un conflict. Unii oameni sunt
foarte consecventi si aproape intotdeauna folosesc aceeagi me-
toda. Altii folosesc metode diferite in imprejurari diferite. Cele
cinci stiluri de a aborda conflictele vor fi discutate in detaliu in
Capitolul 4.

1. Conflictofobii preferd si nu se certe niciodata cu nimeni
pentru nimic.

2. Depanatorii de conflicte vad in orice conflict o ocazie de a
se implica in miezul lucrurilor.

3. Incurca-lume o dau in bara aproape tot timpul.

4. Antagonistilor le place sd se certe si sa cagtige.

5. Inovatorii sunt dispusi sa abordeze conflictul in mod

responsabil.

GETSAPTE PASI ESENTIALI PENTRU GESTIONAREA
CUNSTRUGTIVA A UNUT CONFLICT

Am formulat, de asemenea, sapte pasi esentiali care trebuie
irmati pentru a gestiona cu succes un conflict. Nu e necesar sa-i
punem in practica in ordine strict secventiala, dar, luati impre-
una, ei formeaza o strategie inteligenta de a aborda conflictele.
(Jrméand acesti pasi, va va fi mai usor sd va dati seama cum va
raportati la cei dragi si la colegi atunci cand sunteti in dezacord
cu ei. Cei sapte pasi vor fi discutati in detaliu in Capitolul 6.

P’asul 1: Vorbiti politicos; bunele maniere conteazd intotdeauna.

Pasul 2: Lasati la o parte mandria gi recunoasteti ca ati gresit.

Pasul 3: Incercati sa-1 intelegeti pe celalalt; nu aveti de ce sa
va simtiti atacat.

Pasul 4: Manifestati compasiune si ganditi-va si la binele
celuilalt.

Pasul 5: Fiti onest si dovediti-va demn de increderea pe care
v-0 acorda altii.

Pasul 6: Nu fluturati niciodatd o muleta rosie in fata unui taur
furios.

Pasul 7: Faceti uz de incurajari si de umor pentru a impiedica
escaladarea conflictului.

CELE DOUAZEC! DE PRINCIPII ESENTIALE
ALE UNEI CONVERSATII CIVILIZATE

In fine, am formulat douazeci de principii de baza care va vor aju-
ta sa intelegeti si sa abordati conflictele intr-un mod nou. Unele
-ar putea sd vi se para de la sine intelese, dar toate sunt adevaruri



