KONFLIKTY

Nie warto rozcinac¢ tego, co mozna rozwigzac...



O konflikcie méwimy, gdy:

Istniejg wyodrebnione strony o okreslonych

dazeniach.

o Istnieje wspodtzaleznos¢ miedzy stronami (zadna
strona nie moze osiagna¢ swoich celow bez
zgody lub udziatu drugiej strony).

o Strony nie pomagajg sobie w osiggnieciu celow

— stanowig dla siebie przeszkode.

o Strony sg swiadome istnienia konfliktu.




Na konflikt sktadajq sie

o Warunki obiektywne

o Procesy spostrzegania
o Procesy interpretowania
o Emocje

o Zachowanie



Koszty zwigzane z konfliktem

Konflikt:

o zaburza wspotprace i komunikacje
o tworzy negatywne stereotypy

o wywotuje trudne emocje

o zaburza racjonalne myslenie i zaweza
spostrzeganie

o tworzy solidarnos¢ grupowg
o skierowang przeciwko innym
cztonkom zespotu.
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Zyski z konfliktu

O ujawnia wazne sprawy do zatatwienia

o obnaza stabe punkty w strukturze
organizacji

o moze prowadzi¢ do rozwoju osobistego i
organizaqji

O moze przyczyniac sie do integracji zespotu
o pobudza, przeciwdziata rutynie
o daje nowe spojrzenie na
problem.




Zrodia konfliktdw

o Informacje, dane

o Wartosci, poglady

o Relacje, roznice charakterow
o Struktura organizacji

o Sprzeczne interesy



Rodzaje konfliktow

Konflikt intrapsychiczny (wewnetrzny) —
dokonywanie wyboru miedzy rownie
atrakcyjnymi lub niekorzystnymi
mozliwosciami, dysonans miedzy potrzebami
a hormami, kwestie etyczne a ,,zycie”.




Rodzaje konfliktow

Konflikt interpersonalny — zta komunikacja,
stereotypy, odwetowe dziatania, silne
emocje.




Rodzaje konfliktow

Konflikt wartosci — rézne interpretacje zta |
dobra, odmienne reguty sprawiedliwosci,
brak tolerancji.




Rodzaje konfliktow

Konflikt danych — brak informacji lub
niepetne dane, niewlasciwe ich
rozumienie lub interpretowanie,
manipulacja danymi.




Rodzaje konfliktow

Konflikt strukturalny — niejasne okreslenie
rol, ograniczone zasoby, niesprawiedliwy
podziat zadan i dobr.




Rodzaje konfliktow

Konflikt interesow — pojawia sie, gdy
zaspokojenie potrzeb przez jedng ze stron
wigze sie z kosztem dla drugiej strony
(potrzeby psychologiczne i materialne).




Koto konfliktu

Konflikt
interesow
(rzeczowy,
proceduralny,
psychologiczny)




Dynamika konfliktu

o Krystalizacja przestanek konfliktu
o Utajona faza konfliktu
o Mobilizacja stron

o Eskalacja konfliktu

o Krytyczna faza konfliktu
(wybuch)

o Poszukiwanie metody rozwigzania
o Rozwigzanie konfliktu



Eskalowanie konfliktu

o Udawanie, ze konfliktu nie ma.
o Czekanie, az konflikt sam sie rozwigze, odwlekanie.
o Odmowa wspotpracy przez jedng ze stron.
o Izolowanie skidconych stron.
o Deprecjonowanie drugiej strony.
o Stosowanie grozb wobec drugiej strony agresja.
o Uzywanie swojej przewagdi hegocjacyjnej
(np. wynikajacej z petnionej funkcji).
o Koncentracja na problemie z pominieciem emogji
stron.

o Niewfasciwe komunikowanie sie.



Gdy chcesz zaostrzy¢ konflikt stosuj

blokady komunikacyjne:

o Obwinianie i oskarzanie
o Straszenie

o Rozkazywanie

o Wyktady i moralizowanie
o Ostrzezenia

o Sarkazm i drwine

o Czarne proroctwa



Mechanizmy psychologiczne
sprzyjajace eskalacji konfliktu

Biegunowe myslenie (filozofia Kalego).

o Podwojne normy (nierowno roztozone prawa
partnerow).

o Lustrzane odbicie (obie strony czujg sie
niewinnymi ofiarami).

o Mechanizm zdzbta i1 belki
(wyolbrzymianie btedow
partnera, fagodnos¢
wzgledem siebie).




Postawy wobec konfliktu

Nastawienie na siebie

A

A

walka wspotpraca

kompromis

unikanie dostosowanie

Nastawienie na innych
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Sposoby rozstrzygania konfliktu

Walka, rozwigzania z uzyciem przewagi
sitowej, przemoc.




Sposoby rozstrzygania konfliktu

Negocjacje i mediacje — poszukiwanie
rozwigzan satysfakcjonujacych wszystkie
strony konfliktu.




Sposoby rozstrzygania konfliktu

Arbitraz — narzucenie rozwigzania sporu
przez bezstronnego eksperta.




Sposoby rozstrzygania konfliktu

Rozstrzygniecie sgdowe — zdanie sie na decyzje
Sadu w oparciu o przebieg procesu sagdowego.




Sposoby rozstrzygania konfliktu

Gtosowanie — poddanie sie woli wiekszosci.




Sposoby rozstrzygania konfliktu

Losowanie — zdanie sie na ,los” i rachunek
prawdopodobienstwa...




Negocjacje problemowe
(nastawione na wspotprace)

o Stanowisko — oczekiwane rozwigzanie;
odpowiada na pytanie ,czego chce?”

o Interes — potrzeba, z ktorej wynika dane
stanowisko; odpowiada na pytanie , dlaczego mi
na tym zalezy?”

o Problem negocjacyjny — zestawienie
najwazniejszych w danej sytuacji sprzecznych
interesow.

o Rozwiazanie - wyjscie z sytuacji,
spostrzegane przez wszystkich jako chronigce w
maksymalnie mozliwy sposob interesy
negocjujacych stron.



Negocjacje — kiedy majg sens?
Gdy:

o Istnieje konflikt interesow (potrzeb).

o Istnieje wspotzaleznosc¢ stron — osiggniecie naszego
celu zalezy od innych ludzi.

o Zaleznosc¢ stron jest diugookresowa.

o Istnieje niepewnos¢ interesow, celdow i mozliwosci
drugiej strony (nie masz petnej wiedzy o drugiej
stronie).

o Druga strona jest gotowa do rozmow.
o Mozna ustali¢ jasne reguty gry — nie negocjuj z
terrorystami pod presjg szantazu!

o Inne metody sg bardziej kosztowne lub
nieskuteczne.




Negocjacje problemowe -
zatozenia

o Szanowanie interesow partnera negocjacyjnego.

o Unikanie technik manipulacyjnych.

o Budowanie ptaszczyzny negocjacyjnej w oparciu
0 wspolne interesy

o Formutowanie problemow negocjacyjnych w
kategoriach interesow, a nie stanowisk.

o Poszukiwanie rozwigzan akceptowalnych przez
obie strony.




Negocjacje pozycyjne twarde | Negocjacje problemowe

Uczestnicy s3 przeciwnikami Uczestnicy rozwigzuja problem
Celem jest zwyciestwo Celem wynlk naJIepszy dIa obu stron
Badz twardy wobec fudzii :
problemu wobec ludzi
Trwaj przy swoim stanowisku J Koncentruj si¢ na interesach, nie na
stanowiskach
Nie ufaj innym Dzialaj niezaleznie od zaufania
Stosuj grozby Badaj i odkrywaj interesy; znaj swoja
BATNA
Oszukuj, zatajaj wazne kwestie | Udzielaj informacji by rozwigza¢
problem wywazajac otwartos¢
Wprowadzaj w blad co do Unikaj posiadania dolnej granicy
doinej granicy porozumienia porozumienia
Upieraj si¢ przy swoim Upieraj si¢ przy stosowaniu
stanowisku obiektywnych kryteriow

Wywieraj presje Uzasadniaj i badz otwarty na
uzasadnienia
Poszukuj jednego rozwigzania, | Opracuj wiele mozliwosci, z ktorych
ktore ty akceptujesz. wybierzesz pozniej najlepszi.




Etapy przygotowan
do negocjacji problemowych

Rozdzielenie wtasnego stanowiska od interesow.

o Proba rozdzielenie stanowisk i interesow partnera
negocjacji.

o Nazwanie problemu negocjacyjnego.

o Opracowanie puli mozliwych rozwigzan konfliktu.

o Poszukiwanie obiektywnych kryteriow (fair play).

o Okreslenie swojej BATNA (Best Alternative To a
Negotiated Agreement).

o Proba okreslenia BATNA partnera.
o Zdefiniowanie progu krytycznego.
o Umowienie spotkania negocjacyjnego.



Fazy negocjacji problemowych

o Ustalcie reguty postepowania.

o Nazwijcie interesy stron —wspolne, sprzeczne,
rozne.

o Zdefiniujcie problem w jezyku interesow.

o Szukajcie roznorodnych rozwigzan.

o Wybierzcie rozwigzania
satysfakcjonujgce
obie strony.




Negocjacje problemowe - putapki

o Zakiocenia w komunikacji, znieksztatcenia, brak
aktywnego stuchania.

o Poszukiwanie rozwigzan przed zdefiniowaniem
problemu.

o Szukanie kompromisu na poziomie stanowisk.
o Forsowanie swojego rozwigzania.

o Ocenianie i interpretowanie zachowan i
pomystow drugiej strony.

o Przypisywanie nieistniejgcych intenciji.




Funkcje mediatora

Pilnuje przestrzegania porzadku, ustalonych
procedur i regut.

o Zbiera i porzadkuje informacije.
o Pomaga zdefiniowa¢, na czym polega problem.

o Utatwia analize problemu, zwraca uwage na
Kwestie pomijane przez strony.

o Utatwia komunikacje stronom.

o Poswieca uwage emocjom stron, nie pozwala na
wzajemne ataki.

o Dazy do oddzielenia emocji od problemu
(najpierw emocje, potem problem).
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Funkcje mediatora — c.d.

Zacheca do wspotpracy pokazujac obopdlne
KOrzyscl.

Jscisla kwestie z kazdg ze stron ,,na boku”.

Pomaga ,,zachowac twarz” kazdej ze stron
w trudnych chwilach.

Zacheca do szukania wielu rozwigzan np.
burza mozgow.

W obliczu mozliwosci zerwania rozmow
podsuwa wiasne propozycje rozwigzan, ale
nie upiera sie przy nich.

Dba o wlasciwg realizacje umow.




Btedy mediatora

Brak neutralnosci, opowiadanie sie po ktorejs
ze stron.

o Brak stanowczosci w przestrzeganiu regut.

o Niesprawdzalnie watpliwych danych.

o Obojetnos¢ wobec emocji negocjatorow.

o Lekcewazenie problemow lub negocjatorow.
o Pouczanie stron lub spieranie sie z nimi.

o Skupianie sie na wtasnej osobie, brak
opanowania.

o Dazenie do podjecia decyzji w spornych
kwestiach.




Powodzenial




