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Webinarium: Doceni¢ konflikt cz. II.

Rozwigzywanie sytuacji konfliktowych.

1. Cwiczenie: méj konflikt.
2. Cwiczenie: koto konfliktu.

3. Model pieciu krokow.

Materiaty zostaty opracowane przez zespoét trenerski Szkoty Liderow.

~Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektorow”

to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczenstwa
Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Cwiczenie ,Mé6j konflikt”.

Przypomnij sobie swéj prywatny konflikt, sytuacje, co do ktérej masz poczucie, ze nie zostata
rozwigzana w ogole, lub mogtaby by¢ lepiej rozwigzana. Najlepiej, gdyby to byt konflikt zwigzany z

Twojg pracg czy dziatalnoscig w bibliotece.

Opisz te sytuacje starajac sie by¢ obiektywnym i podajgc suche fakty.

1. Twoje potrzeby.
Zapisz wszystkie swoje potrzeby, jakie wigzg sie lub wigzaty sie z t3 sytuacjg. Postaraj sie nie
,cenzurowac”, zapisujgc nawet te negatywne potrzeby, do ktérych trudno bytoby Ci sie przyznac

przed drugg strona.

" ,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
it Szkota Lideréw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktdra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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2. Twoje zachowania.

Przypomnij sobie i wypisz swoje konkretne dziatania i zachowania w tamtej sytuacji. Zréb to bez
cenzurowania, czyli wypisz zaréwno te, ktére oceniasz teraz pozytywnie, jak réwniez te, ktére
oceniasz negatywnie. Co byto Twoim celem wtedy: Rozwigzanie konfliktu, danie nauczki drugiej
stronie, wygranie?

3. Potrzeby drugiej strony

Teraz spojrz na te sytuacje z drugiej strony. Przypomnij sobie zachowania drugiej strony i zastanow
sie co druga strona chciata osiggnac i jakie mogta mieé¢ potrzeby w tamtej sytuacji. Staraj sie
sformutowac je pozytywnie — bgdz empatyczny / empatyczna.

e ,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
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4. Perspektywa obserwatora

Wociel sie teraz w role zyczliwego obserwatora — opisz te sytuacje na nowo. Co widzisz?

5. Whioski

Przyjrzyj sie teraz ponownie sobie. Jak postrzegasz te sytuacje? Co byfo szansg, a co zagrozeniem?
Czego dowiedziates sie o sobie i o drugiej stronie?

Zobacz teraz swoje dziatania i zachowania w tej sytuacji. Co mogte$ / mogtas zrobic¢ inaczej. Jak teraz
podesztabys do rozwigzania konfliktu. Czy jest szansa aby to zrobic i rozwigzad te starg sprawe?

,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
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Cwiczenie , Koto konfliktu”.
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Zadanie. Konflikt Wartosci.

Poszukaj samodzielnie lub z ludZzmi z pracy przyktadowej
sytuacje z obszaru ,,Konfliktu Wartosci”, ktéra mogtaby
realnie zaistnie¢ w Waszej bibliotece. Zastandwcie sie czy
mozna te sytuacje rozwigzac juz w danym obszarze, czy
trzeba sprébowacd sprowadzié¢ jg do obszaru ,, Konfliktu
Intereséw”. Zastandwcie sie nad przyktadami pytan
wspierajgcych rozwigzanie tej sytuacji.

Co zrobisz w sytuacji ,,Konfliktu wartosci”?
Od czego zaczniesz?

Zadanie. Konflikt Danych.

Poszukaj samodzielnie lub z ludZmi z pracy przyktadowej
sytuacje z obszaru ,,Konfliktu danych”, ktéra mogtaby
realnie zaistnie¢ w Waszej bibliotece. Zastandwcie sie czy
mozna te sytuacje rozwigzad juz w danym obszarze, czy
trzeba sprébowac sprowadzi¢ jg do obszaru ,Konfliktu
Interesdw”. Zastandwcie sie nad przyktadami pytan
wspierajacych rozwigzanie tej sytuacji.

Co zrobisz w sytuacji ,Konfliktu wartosci”?
Od czego zaczniesz?

Zadanie. Konflikt systemowy.

Poszukaj samodzielnie lub z ludZmi z pracy przyktadowej
sytuacji z obszaru ,,Konfliktu systemowego”, ktéra
mogtaby realnie zaistnie¢ w Waszej bibliotece.
Zastandwcie sie czy mozna te sytuacje rozwigzad juz w
danym obszarze, czy trzeba spréobowaé sprowadzié jg do
obszaru , Konfliktu Intereséw”. Zastandwcie sie nad
przyktadami pytan wspierajgcych rozwigzanie tej sytuacji.

Co zrobisz w sytuacji ,Konfliktu wartosci”?
Od czego zaczniesz?
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Zadanie. Konflikt Relacji.

Poszukaj samodzielnie lub z ludZzmi z pracy przyktadowej
sytuacje z obszaru ,,Konfliktu relacji”, ktéra mogtaby
realnie zaistnie¢ w Waszej bibliotece. Zastandwcie sie czy
mozna te sytuacje rozwigzac juz w danym obszarze, czy
trzeba sprébowac sprowadzi¢ jg do obszaru ,Konfliktu
Interesdw”. Zastandwcie sie nad przyktadami pytan
wspierajgcych rozwigzanie tej sytuacji.

Co bys zrobit w roli jednej ze stron konfliktu? A co w roli
lidera zespotu w ktérym ten konflikt sie wydarza?

Od czego zaczniesz?

Zadanie. Konflikt interesow.

Poszukaj samodzielnie lub z ludZmi z pracy przyktadowe;j
sytuacji z obszaru ,,Konfliktu intereséw”, ktéra mogtaby
realnie zaistnie¢ w Waszej bibliotece. Zastandwcie sie nad
przyktadami pytan wspierajacych rozwigzanie tej sytuacji.

Co bys zrobit w roli jednej ze stron konfliktu? A co w roli
lidera zespotu w ktorym ten konflikt sie wydarza?

Od czego zaczniesz?

—— it Szkota Liderédw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.
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Model Pieciu Krokow - czyli jak
konstruktywnie rozwigzywac konflikty.

(Opracowata Katarzyna Czayka-Chetminska)

Model pieciu krokow

1. Przygotowanie rozmowy
e Ujawnienie problemu.
e Ustalenie regut rozmowy.

e Ograniczenie eskalacji konfliktu.

2. Wzajemne wystuchanie
e  Wzajemne wystuchanie.

e Nazwanie kwestii.

3. Odkrywanie intereséw
e Odkrycie i nazwanie intereséw obydwu stron.
e Podsumowanie wspdlnych i sprzecznych intereséw.
o Okreslenie problemu do rozwigzania:
o Jako wspélnego.
o W kategoriach intereséw.

4. Poszukiwanie rozwigzan
e Opracowanie listy mozliwych rozwigzan.
e Okreslenie kryteriéw wyboru rozwigzan.

e  Wybdr rozwigzania.

5. Plan dziatania
o (o trzeba zrobi¢, zeby zrealizowa¢ wybrane rozwigzanie?

e Zobowigzania obydwu stron.

" ,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
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Krok 1. Przygotowanie rozmowy

Cele:
e Ujawnié problem.
e Ustalié reguty rozmowy.
e Ograniczy¢ eskalacje konfliktu.

Przebieg:
e  Stworz klimat do rzeczowej, konstruktywnej rozmowy.
e Znajdz odpowiedni czas i warunki.
e Woyraznie i jasno powiedz, ze powstat konflikt, ktéry chcesz rozwigzac.
e Sformutuj cel — znalez¢ rozwigzania, ktére bedg do przyjecia dla ciebie i dla drugiej strony.
e Ogranicz eskalacje konfliktu:
1. Nie podsycaj konfliktu formutujgc ostro i zdecydowanie swoje stanowisko:

2. Zdystansuj sie wobec witasnych emaoc;ji.

Ustal reguty prowadzenia rozmowy.

Wykorzystywane umiejetnosci i techniki:

e (Odzwierciedlanie.
e Dystansowanie sie wobec emocji.

e Zadawanie pytan.

O CZYM WARTO PAMIETAC?

Oddziel ludzi od problemoéw

W rozwigzywaniu konfliktow istotne s3 dwa rodzaje intereséw: dotyczagce meritum (rzeczowe) i
dotyczace wzajemnych relacji (psychologiczne). ,,0ddziel ludzi od problemu” nie oznacza lekcewazenia,
ktéregos z tych elementdw, a wrecz przeciwnie. Wskazuje, aby by¢ twardym wobec problemoéw (twardo
broni¢ swoich interesdw), nie zapominajgc przy tym, aby dba¢ o dobre relacje (miekko postepowac
wobec ludzi). Zdefiniuj problemy zwigzane z relacjami i zajmij sie nimi niezaleznie od spraw
merytorycznych. Oméw problemy zwigzane z relacjami zanim przejdziecie do spraw merytorycznych.

Zbuduj atmosfere wzajemnego zaufania, akceptacji, pracuj nad dobrg komunikacja.

: ,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
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Krok 2. Wzajemne wystuchanie

Cele:
e  Woystuchac sie nawzajem.
o Zdefiniowaé kwestie.
Przebieg:
e Okaz gotowos¢ do wystuchania i zrozumienia partnera, popros, by przedstawit, jak sytuacja
wyglada z jego strony.
e Przedstaw swdj punkt widzenia, opisz jakie sprawy wymagajg wedtug ciebie rozwigzania.
e Zdefiniujcie kwestie. Po wzajemnym wystuchaniu okreslcie liste kwestii, czyli spraw do

rozwigzania. Nazywajcie kwestie w sposdb neutralny, nie sugerujacy rozwigzan.

Wykorzystywane umiejetnosci i techniki:

Stuchanie.
Parafraza.
Podsumowywanie.
Zadawanie pytan.

Nazywanie emocji.

O czym warto pamietac?

Formutuj pytania przed odpowiedziami

Woystuchaj partnera zanim zaczniesz mowic, staraj sie go zrozumiec, aby on mdgt zrozumieé Ciebie.

Przede wszystkim nie przedstawiaj propozycji rozwigzan, zanim nie zrozumiesz punktu widzenia

partnera, a on Twojego.

FRSI i
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Krok 3. Odkrywanie interesow

Cele:
o Odkry¢, nazwac i zrozumiec interesy obydwu stron.
o Sformutowaé problem do rozwigzania:
o Jako wspéliny.
o W jezyku interesow.
PRZEBIEG

Staraj sie dotrze¢ do interesdw partnera. Pytaj sie, co jest dla niego wazne, na czym mu
zalezy. Pomdz rozmdéwcy w nazwaniu jego interesow.

Szczerze i otwarcie mow o swoich interesach.

Podsumuj dotychczasowg rozmowe, okresl wspdlne i sprzeczne interesy.

Neutralnym jezykiem nazwij problemy do rozwigzania w postaci pytania:
Co zrobi¢, aby jednoczesnie zrealizowac interesy obu stron?

Upewnij sie, czy jednakowo rozumiecie sytuacje, czy wtasciwie nazywasz interesy partnera.

Buduj klimat porozumienia i wspotpracy.

WYKORZYSTYWANE UMIEJETNOSCI | TECHNIKI

Zadawanie pytan.
Przeformutowanie.

Docieranie do intereséw.
Mowienie o wtasnych interesach.
Podsumowywanie.

Parafraza.

O czym warto pamietac?

Koncentruj sie na interesach, a nie na stanowiskach

Kazde stanowisko (zgdanie, propozycja) opiera sie na interesach (potrzebach, pragnieniach,

motywach). Punktem wyjscia skutecznego procesu rozwigzywania konfliktéw jest wzajemne

poznanie swoich intereséw przez strony i traktowanie stanowisk jako jednych z wielu mozliwych

sposobdw ich zaspokojenia. Aby rozwigzaé problem w sposdb trwaty, satysfakcjonujacy obie strony i

twérczy, odkrywaj i nazywaj interesy partnera kryjgce sie za jego stanowiskiem. Pozwdl mu takze

poznac Twoje interesy.

FRSI st
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Krok 4. Poszukiwanie rozwigzan

Cele:
e Wypracowac jak najwiecej propozycji rozwigzania problemu.
e Wybrac rozwigzanie, ktére usatysfakcjonuje obie strony.

Przebieg:
e  Wymyslcie wspdlnie wszystkie mozliwe rozwigzania problemu:
Rozwazmy wszystkie mozliwe rozwiqgzania.
Przeprowadz burze mdzgdéw bez oceniania pomystow.
e Okreslcie, co jest dla was wazne, czyli jakie kryteria powinno spetnia¢ rozwigzanie.

e Wybierzcie najlepsze, czyli takie, ktére spetnia wazne dla was kryteria i jest dla obu stron
do przyjecia.

WYKORZYSTYWANE UMIEJETNO§CI | TECHNIKI:
e Zadawanie pytan.
e Parafraza.

e Zgadzanie sie.

O CZYM WARTO PAMIETAC?

Aby wybra¢ dobre rozwigzanie...

Opracuj jak najwiecej mozliwosci, ocen je, dopiero wtedy podejmij decyzje.

Nie spiesz sie. Nie poprzestawaj na pierwszym rozwigzaniu, ktére wyda Ci sie sensowne. Szukaj
nowych pomystéw i nieoczekiwanych rozwigzan. Nie podejmuj decyzji, zanim nie wyczerpig sie
pomysty obu stron.

Nie dokonuj przedwczesnych ocen rozwazanych rozwigzan.

Nie przywiazuj sie do wtasnych pomystow.

Strona 1 1

e ,Kieruj w dobrym stylu. Program dla dyrektorek i dyrektoréw” to pilotazowy projekt prowadzony przez Stowarzyszenie
: %
—— it Szkota Liderédw na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, ktéra realizuje Program Rozwoju Bibliotek.

LIDEROW



Krok 5. Plan dziatania

Cele:

e Zapewnié¢ wprowadzenie w zycie wybranego rozwigzania.

Przebieg:
e  Woypracujcie wspdlnie plan realizacji wybranego rozwigzania. Okreslcie:
= (o trzeba zrobi¢, aby je wcieli¢ w zycie.
= Do czego obydwie strony sie zobowigzuja.
e Pamietaj, aby plan byt realistyczny, konkretny i okreslat terminy.

e Podsumujcie rozmowe. Podziekuj za wspdlne dochodzenie do rozwigzan. Docen uzyskany
rezultat.

Wykorzystywane umiejetnosci i techniki:
e Podsumowywanie.

e Dowartosciowanie.

O czym warto pamietac?

Docen pozytywy, nazywaj osiggniecia.

Docenianie pozytywodw jest szczegdlnie wazne na ostatnim etapie. Pamietaj jednak o docenianiu
kazdego matego sukcesu w trakcie rozmowy. Zauwazaj uzyskanie zgody nawet w jednej kwestii.
Doceniaj lepsze wzajemne zrozumienie, nawet to, ze wyrazniej widzicie na czym polegajg réznicie

miedzy wami. Jesli nie uda sie doprowadzi¢ do rozwigzania kluczowych kwestii, docen to, co udato sie

osiggnac¢ — atmosfere spotkania, wysitek, szczerosc.
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