A
kieruj w dobrym stylu ’

PROGRAM DLA DYREKTOREK | DYREKTOROW BIBLIOTEK

) 4

Webinarium: Docenic¢ konflikt cz. I.

Zrodta konfliktu i strategie
postepowania w sytuacjach
konfliktowych.

Materiaty zostaty opracowane przez zespoét trenerski Szkoty Lideréw.

Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektorow”

to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczenstwa
Informacyjnego, ktdra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Zrodia konfliktu wg. Christophera Moor’a.

Koto konfliktu Christophera Moore’a

(C.W. Moore, The Mediation Process, 1986)

Konflikt relacji

= Stereotypy i btedna percepcja

Konflikt
relacji

®  Brak zrozumienia, zta komunikacja

= Silne emocje

Odnosi sie do satysfakcji lub jej braku w
istniejgcych kontaktach pomiedzy osobami czy
stronami. W sytuacji konfliktu wystepuje
negatywny stosunek do oséb, z ktérymi

Konflikt
danych

Konflikt
wartosci

Konflikt Konflikt
strukturalny interesow

jestesmy w kontakcie. Na ogét przyczyng

niezrozumienia jest stereotypowe postrzeganie
ludzi, z ktérymi sie nie zgadzamy. Konflikt
relacji wigze sie z silnymi emocjami i

zachowaniami odwetowymi. Konflikt relacji
moze stac sie przyczyna eskalacji innego rodzaju konfliktéw, nawet wtedy, gdy nie ma obiektywnych
powoddw do ich powstania.

Konflikt danych
=  Brak danych
= Bfedne rozumienie informacji
= Roézine punkty widzenia

= Roézine sposoby rozumienia informacji

= Roézne sposoby zbierania danych
Pojawia sie, gdy strony posiadajg odmienne informacje, gdy brakuje danych, gdy informacje
akceptowane przez jedng strone sg odrzucane przez drugg lub sg w inny sposdb interpretowane. Moga
one prowadzi¢ do eskalacji konfliktu, gdyz strony mogg oskarza¢ sie o nieujawnianie informaciji,

manipulacje danymi czy tez celowe wprowadzanie w bfad.

»Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie — szows
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Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Konflikt warto $ci
=  Wyznawane wartosci, system etyczny

= Wartosci zycia codziennego

Moze wynika¢ z przyjetych odmiennych systemdéw wartosci lub tez odmiennych interpretacji zasad
etycznych i moralnych, z uznawania i stosowania innych regut sprawiedliwosci. Czesto w aspekcie
konfliktu wartosci wystepuje brak tolerancji dla innych wartosci uznawanych przez drugg strone. Konflikt
ten, bez préb poszukiwania takich rozwigzan, ktére bytyby akceptowalne dla stron bez wzgledu na
wyznawane przez nie systemy wartosci, w duzym stopniu moze przyczyniac sie do antagonizowania ludzi

i zablokowania na jakgkolwiek wspétprace.

Konflikt strukturalny
®  Zaaranzowanie sytuacji
= Nierdwny rozktad sit,
®=  QOgraniczenia czasowe
®  Podziat kompetencji

= QOkreslenie rdl

Wynika ze struktury sytuacji, w ktdrej znajdujg sie uczestnicy. Ograniczona przestrzen, ograniczone
zasoby, brak czasu, odlegtosé, role spoteczne, jakie petnig uczestnicy, zbyt duza ilosé zadan — to czynniki,
ktére mogg przyczyni¢ sie do powstania konfliktu strukturalnego. Moze sprzyja¢ powstawaniu innych

konfliktow, np. konflikty relacji czy wartosci.

Konflikt interesow
= Rzeczowy
= Psychologiczny

=  Proceduralny

Powstaje wdwczas, gdy potrzeby stron pozostajg w sprzecznosci lub tez sg przez strony spostrzegane
jako sprzeczne i nie dajace sie pogodzi¢. Moze dotyczy¢ potrzeb rzeczowych (np. ddébr takich jak
pienigdze, czas, podziat pracy), proceduralnych (np. sposobu rozwigzywania konfliktdw, sposobu
prowadzenia rozmow), psychologicznych (np. poczucia wiasnej wartosci, godnosci, szacunku, zaufania).

Satysfakcje z rozwigzania sporu osigga sie wtedy, gdy wszystkie trzy rodzaje potrzeb - rzeczowe,
proceduralne, psychologiczne - zostang zaspokojone.

FRST

Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Strategie postepowania w sytuacjach
konfliktowych.

Porozumienie jest czesto mozliwe wiasnie dzieki temu, Ze interesy stron réznigq sie.

Roger Fisher, William Ury, Bruce Patton, Dochodzqc do TAK. Negocjowanie bez poddawania sie. PWE,
Warszawa 1994.

Obserwujqgc, jak ludzie radzq sobie z nieuchronnymi réznicami interesow, celdw, opinii,
propozycji rozwiqzan w firmie, mozemy wyrdzni¢ pie¢ najczesciej spotykanych sposobow
zachowania:

a

00 00O

Konfrontacja
Dostosowywanie sie
Unikanie
Wspdipraca
Kompromis

Zachowania ludzi wobec #ghic interesov

NASZE INTERESY

A
KONFRONTACIA WSPOLPRACA
o o
[ ]
KOMPROMIS
UNIKANIE ® DOSTOSOWYWANIE SIE
ICH INTERESY

»Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Strategia konfrontacji

Na czym polega?

Konfrontacja to, jak widzimy na wykresie, catkowita koncentracja na realizacji wiasnych intereséw, takich

z ktérymi sie catkowicie identyfikujesz bez uwzgledniania intereséw drugiej strony.

Ten sposéb postepowania przejawia sie w:

d Mowieniu, a nie stuchaniu.
Narzucaniu wtasnego zdania.
Przekonywaniu.

Wywieraniu nacisku.

000D

Duzej stanowczosci i zdecydowaniu .

Strategia konfrontacji wymaga duzej asertywnosci, zaktada brak dialogu.

Mozliwe zastosowania strategii konfrontacji:
O  Gdy potrzebne sg szybkie dziatania np. w sytuacji zagrozenia.

QO Gdy zalezy Ci na szybkim podjeciu decyzji i nie masz czasu lub warunkéw na uzgadnianie jej.

O Gdy masz przekonanie o swojej stusznosci w sprawach waznych, jednoczesnie wiesz, ze nie mozesz

liczy¢ na wspotprace innych.

Korzysci, jakie przynosi zastosowanie strategii Ograniczenia, z jakimi musisz sie liczy¢

konfrontacji:

= Szybkos¢ w osiggnieciu rozwigzania. = Nie powstajg nowe twdrcze rozwigzania,
= Skuteczna realizacja wtasnych potrzeb lub uwzgledniajace rézne punkty widzenia.
celéw. =  QOstabia dobre relacje.

= Jestes spostrzegany jako osoba stanowcza i
zdecydowana.

»Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
FRST i
—mtite  Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Strategia dostosowywania sie

Na czym polega?

Dostosowywanie sie to koncentracja na realizacji celéw czy intereséw drugiej strony i zgoda na

niezaspokojenie wiasnych potrzeb.

Ten sposéb postepowania przejawia sie w:

a

O00o

Przede wszystkim stuchaniu i dgzeniu do zrozumieniu partnera.
Podporzadkowywaniu sie jego zagdaniom.
Dostosowywaniu sie do punktu widzenia drugiej strony.

Uwzglednianiu przede wszystkim jego opinii, celéw, potrzeb.

Charakterystyczna dla tego sposobu jest mata asertywnosc¢ i duza chec¢ wspoétpracy.

Mozliwe zastosowania strategii dostosowywania sie:

O Gdy dobre relacje z drugg strong sg dla Ciebie wazniejsze niz satysfakcjonujgce Cie rozwigzanie.

O Gdy uwazasz, ze druga strona jest od Ciebie bardziej kompetentna.

O Gdy problem jest znacznie wazniejszy dla drugiej osoby niz dla Ciebie. Pokazujesz respektowanie jej
potrzeb.

Korzysci, jakie przynosi zastosowanie strategii Ograniczenia, z jakimi musisz sie liczy¢:
dostosowywania sie:

=  Budujesz i utrzymujesz dobre relacje. =  Pozbawiasz sie wptywu na sytuacje, na

»  Jeste$ spostrzegany jako osoba petna dobrej podejmowane wazne decyzje.
woli, rozumiejgca potrzeby innych. =  Nie wykorzystujesz w petni sity jaka posiadasz.

= Zmniejszasz swojg skutecznosé.
=  Mozesz by¢ postrzegany jako zbyt miekki,
mato stanowczy i zdecydowany.

FRSI

»Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Strategia unikania

Na czym polega?

To inaczej wycofanie sie. Oznacza rezygnacje z witasnych zamierzen. Ani Ty, ani partner nie

realizujecie swoich potrzeb, celdw. Unikajac przyjmujesz zatozenie: ,kiedy sie nie moéwi o

problemach, to one nie istniejg”.

Ten sposdb postepowania przejawia sie w:

Q

00O

Unikaniu zajmowania sie konfliktem.

Odsuwaniu problemu do rozwigzania w przysztosci.
Zaprzeczaniu istnienia rdéznic.

Wycofaniu sie z sytuacji konfliktowe;j.

Ten sposéb radzenia sobie z réznicami charakteryzuje sie niskim poziomem asertywnosci i brakiem

checi wspotpracy.

Mozliwe zastosowania strategii unikania:

O Gdy sprawa jest nieistotna, btaha.

0 Gdyinny, wazniejszy problem wymaga szybkiego rozwigzania.

O Gdy widzisz, ze straty wynikajgce z wejscia w konflikt przewyzszajg ewentualne zyski z jego
rozwigzania.

O Gdy problem jest tylko symptomem innego, powazniejszego, bardziej podstawowego problemu.

O Gdy potrzebujesz uspokojenia, obnizenia napiecia, odzyskania rownowagi, a sprawa nie jest bardzo
wazna.

Q Gdy inni mogg skuteczniej rozwigzac¢ powstaty problem; powinienes sie jednak upewnic, ze ktos sie
tym problemem zajmie.

Korzysci, jakie przynosi zastosowanie strategii Ograniczenia, z jakimi musisz sie liczy¢:
unikania:

= Nie wikfasz sie w mato istotne, = Nie realizujesz wtasnych celow.
powierzchowne, btahe konflikty. *  Wazne decyzje nie sa podejmowane lub

=  Nie tracisz energii w sytuacji, gdy nie masz podejmowane sg w sposdb automatyczny, nie
szans na satysfakcjonujgce cie rozwigzanie. uwzgledniajgcy nowych okolicznosci.

=  Masz czas i mozliwosc¢ zajac sie =  Tracisz szanse na rzeczywiste rozwigzywanie
powazniejszymi, bardziej podstawowymi probleméw i uczenie sie na nich, na
problemami, a nie ich symptomami. zdobywanie nowych doswiadczen.

,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie  szoix
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Strategia kompromisu

Na czym polega?

Twoim celem jest znalezienie rozwigzania, ktére czesciowo zadowoli Ciebie, a takze drugg strone.
Rezygnujesz z realizacji czesci swoich potrzeb w zamian za zaspokojenie innych. Obydwaj osiggacie czes¢
satysfakcjonujgcych Was korzysci, z czesci natomiast rezygnujecie. Podejscie kompromisowe powoduje
mobilizacje do poszukiwania rozwigzan korzystnych dla obydwu stron, z drugiej strony narzuca
rozwigzania posrednie. Jest to poszukiwanie rozwigzania znajdujgcego sie pomiedzy propozycjami
(stanowiskami) stron, a nie rozwigzania opierajgcego sie o ich najwazniejsze interesy. Jednym z
motywdw przyjmowania takiego rodzaju rozwigzan w organizacji, moze by¢ zasada wzajemnosci,

pojmowana w sposob —,,jak my im, tak oni nam”, a nie dziatanie na rzecz osiggniecia wspdlnego celu.

Ten sposéb postepowania przejawia sie w:

O Dazenia do sprawiedliwego podziatu.

a Wymiany ustepstw (cos$ za cos).
Zachowanie to charakteryzuje sie srednim poziomem asertywnosci i checi wspotpracy.

Mozliwe zastosowanie strategii kompromisu:

O Gdy przyszte relacje z drugg strong sg dla Ciebie wazine, ale nie macie jeszcze do siebie
wystarczajgco duzo zaufania, aby wspdtpracowac.

QO Gdy nalezy znalez¢ rozsadne rozwigzanie w krotkim czasie.

O Gdy zawiodty inne sposoby — wspdtpraca lub rywalizacja, a problem musi by¢ rozwigzany.

Korzysci, jakie przynosi zastosowanie strategii Ograniczenia, z jakimi musisz sie liczy¢:

kompromisu:

= Uzyskujesz rozsgdny wynik, ktéry czesciowo = Skupiajgc sie na poszukiwaniu kompromisu i

zaspokaja potrzeby wszystkich. wzajemnych ustepstwach nie stwarzasz
»  Stosunkowo krotki czas. mozliwosci wypracowania nowych, twérczych
rozwigzan.

=  Poznajesz i czesciowo uwzgledniasz inny
punkt widzenia. = Atmosfera towarzyszgca poszukiwaniu
kompromisu moze utrudnia¢ budowanie
zaufania, charakterystyczne dla niej jest
poszukiwanie mozliwosci ustepstw, a nie
rozumienie wzajemnych interesow.

»Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie

Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Strategia wspofpracy

Na czym polega?

Wspdtpraca to inaczej wspdlne rozwigzywanie problemoéw z drugg strong. Wazna jest dla Ciebie

zaréwno realizacja wtasnych interesow, jak i interesdw partnera. Wspodtpraca polega na poszukiwaniu

takiego rozwigzania problemu, ktére zadowoli kazdg ze stron. Prowadzi do zaspokojenia najwazniejszych

interesdw wszystkich.

Ten sposdb postepowania przejawia sie w:

Q

00O

Gtebokiej analizie problemu.
Odkrywaniu i wzajemnym zrozumieniu intereséw.
Poszukiwaniu rozwigzan satysfakcjonujgcych obie strony.

Wypracowywaniu nowych, niestandardowych rozwigzan.

Zachowanie to charakteryzuje sie wysokim poziomem asertywnosci i duig gotowoscia do
wspotpracy.

Mozliwe zastosowania strategii wspotpracy:

O Gdy zalezy Ci na dfugotrwatym rozwigzaniu.

O Gdy sprawa jest wazna i wymaga rozwigzania, ktére zintegruje dwie konkurencyjne
wizje.

Q Gdy potrzebne jest nowatorskie, niekonwencjonalne rozwigzanie.

Korzysci, jakie przynosi zastosowanie strategii Ograniczenia, z jakimi musisz sie liczy¢:
wspotpracy:

= Uzyskujesz trwate rozwigzanie problemu. =  Wymaga duzo czasu i energii.

= W petni zaspokajasz potrzeby swoje i drugiej = Potrzebne jest zaufanie drugiej strony i jej
strony. Masz szanse uzyska¢ zadawalajgce gotowos¢ do wspodtpracy.
WszyStkiCh rOZWiaZania. [ Moze Sprzyjac’ rozproszeniu

= Uzyskujesz nowe, twdrcze rozwigzania. odpowiedzialnosci, moze $wiadczy¢ o

»  Budujesz zaufanie i trwate relacje. niecheci do podejmowania osobistego ryzyka.

Zyskujesz zaangazowanie w realizacje
wypracowanych rozwigzan.
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