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* Konflikt

e Zrédla i nastepstwa konfliktow

* Praca jako miejsce konfliktogenne
e Zarzadzanie konfliktem

* Wspieranie innych w wychodzeniu
z konfliktu

* Wplyw komunikacji na sytuacje
konfliktowe
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Definicja konfliktu

sq przynajmniej dwie
zalezne od siebie strony

.\\k-

KONFLIKT

miedzy stronami istnieje
roznica

cele poszczegOlnych stron
nie moga by¢ osiggniete
~ bez udziatu pozostatych
A

strony blokuja realizacje
swoich dazen
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Rodzaje konfliktow

Wewnetrzny \
Interpersonalny
> Miedzy jednostka a grupa
> Miedzy grupami
> Miedzy organizacjami

UNIA EUROPEJSKA

KAPITAL LUDZKI CAMMPETENCE ‘5 e

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY




Konflikt - naturalna sytuacja spoleczna

czlowiek z epoki
kamienia tupanego
nadal zyje w czlowieku
wspolczesnym
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Mozliwe efekty sytuacji konfliktowej w zespole

Wzmocnienie
zespolu

Kontynuacja
wzajemnych niecheci

Rozpadniecie
sie zespolu
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Profilaktyka sytuacji konfliktowych
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Destrukcyjna rola konfliktu - skutki

* stres, poczucie zagrozenia poprzez dezaprobate
spoteczng

* negatywne emocje, agresja

* pogorszenie relacji miedzy stronami konfliktu
* zaburzenie komunikacji pomiedzy stronami

* strata czasu i zasobow

* utrudnienia lub paraliz w pracy zespotu

* wyzsze koszty funkcjonowania organizacji
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Konstruktywna rola konfliktu - skutki

* wzrost energii 1 motywacji

* wzrost zaufania pomiedzy stronami
* poczucie sprawiedliwosci

* krystalizacja celu

* znalezienie wiekszej liczby mozliwych rozwigzan
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konflikt ¢ obecny poszukiwanie I s, )

a onfli wyjécie poza strefe rozwiazah ‘k ZMIANA \
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ZRODEA I NASTEPSTWA

KONFLIKTOW

UNIA EUROPEJSKA

E KAPITAL LUDZKI C{! MPETENCE g@ EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI -m?c c\\; FUNDUSZ SPOLECZNY
ZE



Proces konfliktu

- >
Niezgodnos¢ ~ .
. ' Bycie
g w konflikcie
Rozpoznanie .
i personalizacja )
y Dostrzezenie
( 2 konfliktu
Strategia )
Otwarty
konflikt
Rezultat
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Regula eskalacji

nieporozumienia, niewielkie spory,
drobne niezgodnosci

kwestionowanie zdania drugiej strony,
prowokowanie jej
J

ataki werbalne, czesto uporczywe

grozenie, stawianie ultimatum

agresja fizyczna

* *
*

*
*

otwarte dazenie do wyniszczenia drugiej strony
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Zrédla i przyczyny konfliktow

Konflikt Konflikt\
wartoSci relacji \
\& Konflikt Konflikt |
. struktu- d
anych
ralny

Konflikt
interesow
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Postawy w sytuacji konfliktowe;j

KONFRON-
TACJA

Moje interesy

Interesy drugiej strony
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PRACA JAKO MIEJSCE

KONFLIKTOGENNE
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Przyczyny konfliktow w pracy

N Zaleznogé

y *Od szefa
*Od zespotu
Frustracja

* Niemoznosc¢ realizacji wlasnych decyzji i
oczekiwan
* Niesp6jnos¢ celow osobistych z celami firmy

N
~ Nadmierne emocje
< } *Ograniczenie racjonalnego postrzegania sytuacji

A

*Stres zwigzany z oczekiwaniami efektow pracy
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Przejawy konfliktow w miejscu pracy

e ciche dni”

* unikanie wspotpracy miedzy pracownikami

* obgadywanie innych

* nieuzasadnione skargi do przelozonych,
donosicielstwo

* tworzenie koalicji ,przeciw” komus

* jawne ataki stowne lub fizyczne

* sabotaz pracy przeciwnika
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Skutki konfliktow w pracy

* spadek efektywnosci zespotu

* wyzsze koszty pracy

* zwiekszona rotacja pracownikow

e czestsze zwolnienia lekarskie

* utrata poczucia tozsamosci z firma

* nieche¢ do podejmowania nowych wyzwan,
zwlaszcza wykraczajacych poza obowigzki
pracownika
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Rola szefa w sytuacji konfliktu w zespole

/ ‘\\: y N
Aktywna Podejmowanie
obserwacja mediacji
Ingerencja
Arbitraz w strukture
zespolu
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Perspektywy postrzegania konfliktu w zespole

s \
. . * Udawanie, ze nic sie nie dzieje
Unikanie * Konflikt moze sie wydtuzy¢
N Y
. ) N
Margmes * Stawianie warunkéw
be zpiec 7zeNnstwa * Postepowanie uzaleznione od ich spelnienia
g ,
.
. * Pokazywanie nieustepliwosci przed sojusznikami
Sojusze Y ePUWORE prene S
* Obawa przed rozczarowaniem sojusznikow
S
. * Porozumienie traktowane jako uszczerbek na honorze
Prestiz L z .
* Oczekiwanie ,rekompensaty”, np. przeprosin
g ,
. * Wspoélpraca uznawana za stabos¢
Reguta eskalagji L )
* Eskalacja agresji uznawana za sile
S .
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ZARZADZANIE

KONFLIKTEM
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Kierowanie konfliktem

Prewencyjne

* Spontaniczne Eskalacyjne

* Strategiczne * Spontaniczne

* Strategiczne
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Zachowania prewencyjne

Spontaniczne

Odsuwanie konfliktu na

dalszy plan

Deeskalacyjne style
zachowania

Wykorzystywanie
okolicznosci |

/ Automatyczne mechanizmy \
regulacji

s
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Strategiczne

Zmiana warunkow
poprzedzajacych |

Wprowadzenie zasad
,wygrany - wygrany”

Rekonceptualizacja
konfliktu

Deeskalacja reakcji
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Zachowania eskalacyjne

Spontaniczne

N

Wyolbrzymianie
konfliktow

Atak na oponenta

Ograniczenie kontaktow
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Strategiczne

Zmiana warunkoéw

poprzedzajacych

Rozszerzanie obszaru

konfliktu

Zmiana zachowania

Poszukiwanie

sprzymierzencow
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WSPIERANIE INNYCH W

WYCHODZENIU Z KONFLIKTU
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Kiedy interweniowac?

V- =Y

Wspotpracownik
prosi o pomoc
W rozwigzaniu

konfliktu
Praca staje sie N Konflikt wplywa
ieni negatywnie na
utrapieniem AL,
z powodu y 0
konfliktow pracownikow
g i efekty pracy
/ N\
«‘/// \\\x
)«"" Interwencja
\ szefa |
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Sposoby dochodzenia do porozumienia

Badz
bezstronny

Zmotywuj
strony

konfliktu

.

Szukaj
kompromisow
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Daj stronom
mozliwos¢
zmiany 16l

Pozwol
stronom dacd
upust zlosci

N

‘ Przeciwdzialaj ‘
czytaniu

w myslach

Rozrozniaj
miedzy osoba
a dzialaniem

\_
Zmien
nastawienie
stron
\_
Pozwol
stronom
sprobowac
\_
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Wychodzenie z konfliktu poprzez poszukiwanie
rozwiazan
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WPLYW KOMUNIKAC]I NA

SYTUACJE KONFLIKTOWE
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Zrodla konfliktow wynikajace z niewlasciwej

komunikac

? kanat
omunikacyjny

. dekodowanie

kodowanie

sprzezenie
ZwWrotne
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filtrowanie

Bariery komunikacyjne

wybiorcze postrzeganie

przeciazenie informacyjne

niewlaSciwe emocje

r0znice jezykowe

osobiste zalozenia

zle miejsce lub czas

* *
*

niedyspozycja fizyczna
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Aktywne stuchanie

kontakt wzrokowy

ruchy glowy

wyraz twarzy

unikanie przerywania

zadawanie pytan

parafrazowanie

unikanie gestow odwracajacych uwage
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Informacja zwrotna - FUKO

opisz co sie stato, trzymaj sie faktdw zaistniatych w danej sytuacji,
unikaj ich oceny. Sytuacja, o ktérej méwisz powinna by¢ mozliwie jak

Fakty najbardziej aktualna.
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powiedz, jak sie czujesz wobec zaistniatych faktéw, odnies sie do nich
z osobistej perspektywy — z takg perspektywa nie mozna dyskutowac.

Uczucia /
@
ustosunkowanie sie >
>
=
e
okresl, jakie beda konsekwencje zaistniatych faktéw lub ich E.
powtarzania sie. Nie wskazuj od razu najsurowszych konsekwencji %
(drabinka interwencji). Staraj sie pokazywac konsekwencje, a nie kary. 5
Konsekwencje §
wskaz swoje oczekiwania co do zachowania na przyszio$é (te
najblizszg i dalszg). Zrob to, nawet jesli uwazasz, ze to oczywiste i
Oczekiwania kazdy pewnie to wie.
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Konstruktywna krytyka

przeanalizuj swoje
motywy, badz
obiektywny, unikaj
stereotypow

nie uzywaj argumentow
personalnych, uwagi
powinny dotyczy¢
zachowania, a nie osoby

nie staraj sie krytykowac
wielu rzeczy naraz

v

badz konstruktywny
1 pomocny, proponuj
pozadane kierunki
zmiany

staraj sie¢ mowic
o plusach i minusach
okreslonego zachowania

zachowaj dyskrecje
i szacunek wobec
krytykowanej osoby
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Udzielanie pochwal

. : udzielaj
rozdzielaj adresuj chwal za ochwaly  zaraz
pochwaty pochwaly konkrety, unikaj P o [}), 15

sprawiedliwie, ——> imiennieiwe ,lania wody”. —— pszc;zeqr
za osiagniecia, wlasnym Chwal takze za D razi}s,
a nie ,za twarz” imieniu ,normalnos¢” W p}cl)chwge
|
v
. . unikaj
wystrzegaj sie Zaporiin] o wyrazaj wyrazania
admiara niecheciach lub pochwaty ordlneso
suvetlatvw e | sympatiach, osobiscie, a nie —> 7a s%<ocz e(zgnia
nievI\)fiar tyodne Zachons przez zdolnoSciami
Y& obiektywizm posrednika chwalonego
|
v
: o nie chwal z : : . :
nie deprecjonuj : nie poréwnuj nie tacz
ki hee zamiarem
osiggniec —> : . chwalonego ——>  pochwaly z
manipulacji . : )
chwalonego z innymi krytykowaniem
chwalonym
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Komunikacja pomocna w zapobieganiu konfliktom

; / //’4 /,f /‘f
Opisywanie Unikanie | Parafrazo- | ~ Komunikat
faktow | ocen | wanie | Jja”
N\ SN //\\ SN /
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Sposoby zapobiegania

destrukcyjnemu wplywowi konfliktow

/
Dobra
Jasne zasady S
komunikacja
. .. Poszukiwanie
Ujawnianie R
rozwigzan,
potrzeb oY
a nie winnych
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