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Cel

* Dowiesz sie jakie sg etapy
rozwigzywania konfliktu w
oparciu o interesy.

* Poznasz kilka podstawowych
technik komunikacyjnych
stosowanych w nawigowaniu w
konflikcie

* Bedziesz wiedziat/a jak dokonac¢
analizy sytuacji konfliktowej,
zeby, zwiekszy¢ jej rozumienie.







Case study nr 1
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WSPOLNA DEFINICJA
PROBLEMU

GENEROWANIE
ROZWIAZAN

WYBOR ROZWIAZANIA W
OPARCIU O LISTE
INTERESOW/ POTRZEB
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Gory lodowe potrzeb/interesow

Stanowisko Stanowisko
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Definiowanie kwestii

Czemu stuzy?

e Skupieniu uwagi stron na przysztosci i ,,ruszeniu” ich
z przyjetych wczesniej stanowisk, poprzez nadanie konkretnym,
proponowanym przez strony rozwigzaniom formy pytan
wymagajacych regulacji/ odpowiedzi/ rozwigzania.

e Wypracowaniu wspolnej listy spraw do omoéwienia.
e Utatwia ,zaproszenie do stotu” wszystkie strony konfliktu.

Przyktad: ,Chcemy porozmawiac o niedotrzymywaniu terminéw
przez dostawce”.



Definiowanie kwestii

Jak?

e Przeksztat¢ zgtoszone przez strony pomysty w tematy
do wspadlnej dyskus;ji

e Pomysl jakich sformutowan uzy¢, zeby temat byt
istotny dla wszystkich stron

e Dbaj o sformutowania neutralne i szerokie, np.

Stanowisko: Kwestia:

,Chcielibysmy : :
porozmawiac o A ,Rozumiem, ze tematem
niedotrzymywaniu rozmowy bedg zasady
termindw przez wspoOtpracy?”.

dostawce”.

Informacje Jawne
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Definiowanie kwestii

1., Problemem jest to, ze ten pracownik nie czyta
polecen ze zrozumieniem.”

2. ,Porozmawiajmy o tym, ze nie chcemy tylu
spotkan.”

3. ,Problemem jest micromanagement stosowany w
naszym zespole”.

4. ,Tematem do uzgodnienia jest spokojny wyjazd
integracyjny”.

5. ,,Tematem do rozmowy jest Twoje lenistwo.”

6. ,Chciatbym porozmawiac o tym, zeby kierownik
pilgowa’f pracownikow przy wykonywanlu przez nich
zadan



Case
assessment

* Interesariusze konfliktu
(bezposrednio
zaangazowani, posrednio
zaangazowani)

« Zrodta/obszary konfliktu
e Stanowiska stron

* Tematy do rozmowy z
zespotem (kwestie)

* Potrzeby/interesy stron

e Rekomendowane
interwencje




Model rozwigzywania problemu w oparciu o interesy/potrzeby

il
|

1. ZASADY ROZMOWY
(KONTRAKT, ZASADY)

2. WYStUCHANIE
STRON/FORMULOWANI
E PROBLEMU
(PARAFRAZA,
ODZWIERCIEDLENIE,
KLARYFIKACIA,
PRZEDEFINIOWANIE NA
ZASOBY,
DOWARTOSCIOWANIE)

3. BUDOWANIE
ZROZUMIENIA
INTERESOW/POTRZEB
(PRZEFORMUtOWANIE
NA KWESTIE,
PRZEFORMUtOWANIE
NA POTRZEBY, PYTANIA
OTWARTE)

4. POSZUKIWANIE OPCJI
| ROZWIAZAN
(DOWARTOSCIOWANIE,
PYTANIA HIPOTETYCZNE)

Ig':"\

5. FORMUtOWANIE
POROZUMIENIA,
WPROWADZANIE

ROZWIAZAN W ZYCIE/
(INDEKS
ROZNIC/UMOWA)



Parafraza

Stuzy sprawdzeniu czy zgodnie z intencjg
rozmowcy zrozumielismy jego wypowiedz.
Przyktadowy poczatek parafrazowanych zdan to:

e ,Oile dobrze cie rozumiem...”

e ,Chodzioto, ze..”

e , Ztego co mowisz rozumiem, ze...”
e ,Chcesz powiedzie¢, ze..”

i powtorzenie swoimi sfowami tego co
T Y T SN / ustyszates/as




Odzwierciedlenie emocji

Polega na nazwaniu emocji, ktore kryjg sie za wypowiedzig rozmowcy.
Po co?

* Daje poczucie bycia rozumianym i stuchanym

 Pomaga uwolnic¢ napiecie i przejs¢ do meritum

Kiedy stosowac?

* Kiedy wypowiedz jest emocjonalna

» Kiedy chcemy dac wyraz empatii

* Kiedy chcemy rozmowcy pomaoc poradzi¢ sobie z emocjami

Uwaga na ryzyko ,utraty twarzy” w warunkach publicznej ekspozycji!




Przeformutowanie na
potrzeby/interesy

Stuzy przeformutowaniu wypowiedzi rozmowcy, w taki
sposob, aby wybrzmiaty jego/jej potrzeby/interesy.

Kiedy?

* Gdy w wypowiedzi dominujg oskarzenia/ zarzuty/
negatywne oceny drugiej strony

* Gdy w wypowiedzi dominujg emocje

Po co?

» Zapobieganie wystgpienia/eskalacji konfliktu relacyjnego
» Skupia uwage rozmdwcy na sobie, jego/jej potrzebach

* Pogtebia wzajemne zrozumienie i udraznia komunikacje
Jak?

Nazwij potrzeby stron w sposdb neutralny, nie odwotujgcy
sie do zachowan drugiej strony ale do intereséw autora/Kki
wypowiedzi.

Informacje Jawne



Trojkat

SatySfa kCJ |(Ch. Moore, , Praktyczne strategie rozwigzywania konfliktdw”)

Interesy
merytoryczne

(co otrzymam?)

Interesy

proceduralne Interesy

psychologiczne

(jak przebiega
rozmowa?)

(jak sie czuje?)




Wybrane techniki
komunikacyjne stosowane
w mediacji

Przeformutowanie (do kwestii, do potrzeb, do
rozwigzan)

Podsumowanie
Parafraza
Normalizacja
Dowartosciowanie
Wizualizacja
Metafora

Pytania

Odwotanie do zasad, kontraktu




poziomy rozwigzywania konfliktow

rozkazy, otwarty konflikt, opor
przymus, jawny i bierny, , drugi
obieg”
sad rozstrzygniecie
regulaminy korzystne dla jednej ze
stron
mediacja rozwigzanie korzystne dla
negocjacja wszystkich, umowa

obopdlna

Informacje Jawne



Rozne
obszary
konfliktu —
CO robic?

Konflikt wartosci:

° unikanie definiowania problemu w kategoriach
wartosci

° pozwalanie by w pewnych obszarach strony
zgadzaty sie, w innych zas nie

° poszukiwanie wartosci wspdlnych dla stron

Konflikt relacji:

. kontrolowanie emocji poprzez procedure,
zasady, spotkania na osobnosci, etc.

° promowanie ekspresji emocji poprzez
legitymizowanie uczu¢

o klasyfikowanie percepcji i budowanie widzenia
siebie nawzajem w kategoriach pozytywnych

o blokowanie powtarzajgcych sie zachowan
negatywnych poprzez zmiane struktury
zachecanie do pozytywnych zachowan,
pomagajgcych w rozwigzywaniu problemu

Konflikt danych:

uzyskanie zgody co do tego, jakie dane sg
istotne

zgoda na proces gromadzenia danych

wypracowanie wspoélnych kryteriéw oceny
danych

wykorzystanie ekspertdw (trzecich stron)

Konflikt interesow:

koncentrowanie na interesach, nie
stanowiskach

wypracowanie rozwigzan zaspokajajgcych
potrzeby wszystkich stron

poszukiwanie sposobOw rozszerzenia opcji
I zasobow

Konflikt strukturalny:

wyrazne zdefiniowanie rél lub ich zmiana
zmiana kontroli nad zasobami

ustanowienie akceptowalnego i )

sprawiedliwego procesu podejmowania
ecyzji

Zmiana procesu negocjacji z pozycyjnego

na problemowy

zmiana ograniczen czasowych (mniej lub

wiecej czasu)

Informacje Jawne
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