Training & Consulting

[ =

Program szkoleniowo-wdrozeniowy

Rozwiazywanie
problemow w sytuacjach
konfliktowych
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80% trenujemy / 20% mowimy

Nierozwigzywane sytuacje konfliktowe w firmie sg jak
spotkanie sie ludzi przy ognisku przy ktorym zamiast

ogrzewac sie, pali sie firmowe pienigdze.
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Jesli spotykajg sie ludzie z r6znymi zainteresowaniami, celami, pogladami,
przyzwyczajeniami, uczuciami i roznym widzeniem $wiata, to konflikty sg

nieuniknione. S czyms$ normalnym, naturalnym i zdrowym.

Konflikt to sytuacja, w ktérej minimum dwie osoby ze sobg wspotpracujace, maja
w jakims§ zakresie niezaspokojone potrzeby. Sposéb rozmowy o tym jak wszystkie
strony mogg zaspokoi¢ swoje potrzeby bedzie decydowal, czy bedzie to konflikt

niszczacy wspolprace, czy tez tworzacy warunki do rozwoju.

Nie ma takiej mozliwosci, aby osoby wspotpracujace ze sobg myslaty caly czas w
ten sam sposob. Gdyby tak byto, to bylby poczatek konca kazdej wspoipracy.
Mowilibysmy wtedy o ewidentnej stracie, bo nie zarabiamy na posiadanych

zasobach.
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4.200 menedzerdw korzysta z tej metody zarzadzania.

Dlaczego?

Badania pokazujg, Ze ponad 90% menedzeréw twierdzi, ze wielokrotnie doswiadczyli tego, ze zbagatelizowane konflikty w stadium poczatkowego rozwoju urosty

do tak powaznych, ze wymknely sie spod kontroli. Zaczely generowac koszty niewspotmiernie duze do poczatkowego problemu. Wynika to m.in. z tego, ze

konflikt wydobywa na wierzch, w trakcie jego trwania, wstydliwe instynkty, zwlaszcza w miejscu pracy, gdzie zakladamy racjonalne normy wspdtpracy. W trakcie

konfliktu wigkszo$¢ ludzi zachowuje si¢ przeciwnie do oczekiwanego zachowania. Pojawiajg si¢ emocje o roznym zabarwieniu i powoduja najczesciej eskalacje

sytuacji konfliktowej, czyli wprowadzenie jej na wyzszy poziom w 5 stopniowej skali. Kazdy kolejny poziom powoduje wyzsze koszty jego rozwigzania i wymaga

wielu dodatkowych, nieplanowanych dziatan.

Analogia - jak dwéch zaangazowanych menedzeréw nieswiadomie zaczyna generowac straty.

Kierownik dzialu X omawia z kierownikiem dzialu Y termin pilnej realizacji zlecenia dla klienta.

Konflikt potrzeb - Kierownik X odpowiada - w tym terminie nie ma takiej mozliwosci.

Konflikt zachowania- Kierownik Y méwi - ty zawsze najpierw szukasz wymowek, a potem dopiero
rozwigzan. Jakbys nie mogl chociaz raz podejs¢ do tematu elastycznie.

Konflikt hierarchii wartosci - Kierownik X - gdybyscie ty i twdj zespot umieli lepiej planowac i lepiej
bys$ dbat o interesy naszych klientdw, to ja bym ci dzisiaj nie musial odmawia¢.

(Konflikt hierarchii wartosci)® - Kierownik Y- Jakbyscie ty i twdj zespdt sami zaczeli obstugiwaé
klientéw, to nie dosy¢, ze niczego by nie kupili, to jeszcze by wszystkim dookota opowiedzieli, aby
trzymac si¢ od nas z daleka. Tego ile razy musialem tuszowac wasze bledy przed klientami, to nie da
sie nawet zliczy¢.

Konflikt nierozwigzalny - Kierownik X - po tym co powiedziale$, nie wyobrazam sobie, aby$smy mogli
w jakimkolwiek innym temacie normalnie ze sobg wspolpracowaé. To oznacza, ze bede musiat
zaangazowal w nasza wspotprace mojego szefa, a moze i twojego.

Cata ta sytuacja pokazuje, jak po cichu, czesto w kuluarach, w firmie traci sie pienigdze. My uczymy,
jak rozwigzywac sytuacje konfliktowe, aby konczyty sie najdalej na poziomie konfliktu zachowania.
A kiedy nastepuje ich dalsza eskalacja, uczymy jak rozwigzywaé powstate trudne sytuacje.

Model diagnozowania i rozwigzywania
sytuacji konfliktowych

Konflikt nierozwigzywalny. Brak mozliwosci wspotpracy. Realizacja
grozb. Rozstanie (nie myli¢ ze zwolnieniem).

Konflikt hierarchii wartosci - 2. Wiara we wspoine rozwigzanie
znika. Rosnie podejrzliwosc, wystepuja grozby i zapowiedzi sankciji.

Konflikt hierarchii wartosci - 1. Czyjes zachowanie bezposrednio
ingeruje w osobista hierarchig wartosci, skutki sa nie do zaakceptowania.

\

¢

Konflikt zachowania. Gdy zachowanie drugiej osoby jest trudne do )
zaakceptowania, ale nie rodzi to jeszcze powaznych konsekwencii.

\

¢

Konflikt potrzeb. Odmienne sg oczekiwania, cele i warunki
organizacji. Jest to konflikt naturalny — zdrowy dla wspdtpracy..
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8 WSKAZOWEK PODPOWIADAJACYCH GDZIE MOZESZ TRACIC CZAS | PIENIADZE

Znajdz czas na to, aby przez pryzmat tych wskazéwek zaczg¢ obserwowac swoje otoczenie i szuka¢ odpowiedzi na pytanie, gdzie w firmie sg
generowane ,niewidoczne koszty” nierozwigzanych konfliktéw.

Rozmowy na tematy konfliktowe nakierowane sg na szukanie sposobu rozwigzywania problemu

Przed rozpoczeciem rozwigzywania konfliktu jest on precyzyjnie definiowany z zaangazowaniem oséb, ktérych dotyczy.

Konflikty stajg sie narzedziem budowania wspdfpracy poprzez rozmowy o roznicach i szukaniu efektywniejszych form wprowadzania zmian.

Osoby rozwigzujgce konflikty potrafig Swiadomie dobierac strategie ich rozwigzywania, aby uzyska¢ jak najlepsze efekty krétko- i dtugofalowe.

U W N

Kadra kierownicza potrafi bra¢ odpowiedzialno$¢ za obnizanie poziomu eskalacji konfliktéw i sprowadza¢ je do rozmowy rzeczowej —z
uszanowaniem hierarchii wartosci rozmoéwcow.

6 | Podczas trudnych rozmow zapewniany jest rozméwcom wystarczajgcy poziom bezpieczeristwa umozliwiajgcy im korzystanie ze swoich
kompetencji w celu rozwigzania sytuacji problemowych.

Kadra kierownicza i pracownicy monitorujg Zrédta potencjalnych konfliktéw i rozpoczynajg z wyprzedzeniem rozmowy na ich temat.

Podczas dyskusji na temat rozwigzywania konfliktdw oddziela sie podczas podejmowania decyzji warstwe emocjonalng od merytoryczne;j.

ODROZNIAJ NATURALNE SYTUACIE KONFLIKTOWE, KTORE CZESTO SA ZRODLEM DO
INSPIRACJI | ROZWOJU, OD SYTUACI KONFLIKTOWYCH W KTORYCH TO BRAK
KULTURY KOMUNIKACYJNEJ ZNIECHECA DO WSPOLPRACY.
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Opis programu i jednoczes$nie efektdw, czyli czego nauczy sie uczestnik

Jaka cene ptaci organizacja i pracownicy w skutek nierozwigzanych sytuacji konfliktowych?

Modut 1 3 formy konfliktu - jak je definiowad i rozwigzywac?
Dlaczego nalezy rozwiazywac Jak diagnozowac osobiste zrddta konfliktow?
konflikty

Jakie sg konsekwencje uzywania pozycji wtadzy przy rozwigzywaniu konfliktow?

Dlaczego warto interpretowac konflikt jako sytuacje niezaspokojonych potrzeb w ramach wspodtpracy stron?

Jak przygotowac sie do rozwigzania konfliktu uwzgledniajgc rézne perspektywy?

Modut 2 Jak wykona¢ analize rozmowy, ktéra wywotata sytuacje konfliktowa?

Unikanie porazek przy rozwigzywaniu
P konfﬁktgw Y Jakie korzysci wynikajg z klasyfikowania zrodet konfliktow?

Jak wybierac strategie rozwigzania konfliktu pod katem realizacji celu biznesowego?

Jak definiowac i rozwigzywac konflikty potrzeb?

Jak definiowac i rozwigzywac konflikty z obszaru zachowania?
Modut 3

. . ) Jak definiowac i rozwigzywac konflikty z obszaru réznic w zakresie hierarchii wartosci?
Etapy eskalacji sytuacji konfliktowych

W jakich sytuacjach podejmowac dziatania zwigzane z mediacjg?

Po czym poznac sytuacje, w ktorych rozwigzanie sytuacji konfliktowej pomiedzy uczestnikami nie jest mozliwe?

Jak stosowac komunikat WKP aby ograniczy¢ ryzyko wejscia w sytuacje potencjalnie konfliktowg?

Modut 4 Jak mozna pomdc swojemu rozmowcy precyzyjnie zdefiniowac swoje potrzeby w sytuacji narastajacych emocji?

Jak budowac zaufanie w sytuacjach

potencjalnie konfliktowych? Co zrobi¢ w przypadku tamania zasad organizacyjnych?

W jaki sposdb rozmawiac o réznicach w zakresie hierarchii wartosci, ktére czesto sg zrodtem wielu konfliktow?
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Co uczestnik po szkoleniu ma zrobi¢, aby zdobyta wiedza przyniosta efekty biznesowe?

1. Prowadzi¢ regularnie notatki, spisujgc wszystkie ,trudne rozmowy” - wraz z dopiskiem czego dotyczyly i jaki byt powdd tego, ze uznat je za
trudne.

2. Obserwowac i analizowac regularnie potencjalne konflikty z zakresu hierarchii wartosci i zapraszac osoby, ktérych konflikt dotyczy do rozmowy
na ten temat.

3. Ustalaé, ktére konflikty pojawiajg sie cyklicznie w obszarze merytorycznym (dotyczace wiedzy i sprawnosci pracownikdw), organizacyjnym
(dotyczace podziatu obowigzkow, regut wspotpracy, dostepnych zasobow) i komunikacyjnym (dotyczgce jakosci i ilosci informaciji).

4. We wszystkich sytuacjach, w ktérych uznasz, ze moga pojawiac sie konflikty, przygotowywac sie do rozmowy zmierzajgcej do ich wyjasnienia.

5. Przeprowadzac osobisty audyt serwisu wewnetrznego sprofilowany na ustalenie Zzrodet konfliktdw z osobami serwisujgcymi Ciebie.

6. Omawiac z przetozonym koniecznos¢ jego udziatu w rozwigzaniu niektérych konfliktdw (szczegdlnie, kiedy dotyczy to poziomu 4 lub konflikt jest
poza zakresem decyzyjnym).

7. Porozmawiac z cztonkami zespotu i podzieli¢ sie swoimi przemysleniami na temat tego jak rozumiem stowo konflikt, eskalacja konfliktu, skutki
sytuacji konfliktowych.

8. Omowic z zespotem sytuacje konfliktowe pojawiajgce sie we wspdtpracy z innymi zespotami, ktére wptywajg niekorzystnie na realizowane przez
nich cele. Rozpocza¢ korzystanie z wiedzy na temat konfliktéw w ramach codziennej wspotpracy.

9. Monitorowac i tworzy¢ liste konfliktéw w organizacji, ktére na chwile obecng wptywajg niekorzystnie na realizowane przeze niego cele.
Analizowac ich wptyw na realizowane na biezgco zadania i cele.
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Udziat w praktycznym treningu, pozwalajgcym zmniejszyc liczbe
konfliktéw w jego otoczeniu biznesowym.

Mozliwos¢ 1h konsultacji telefonicznych i mailowych z trenerem
w trakcie 3 miesiecy po szkoleniu.

Instrukcje wdrozenia wiedzy w prace menedzerska.

Formularz przygotowania do rozwigzania sytuacji konfliktowej

Certyfikat ukonczenia szkolenia.

fof BRE

Eg. Zadania do samodzielnego wykonania po szkoleniu
<

;E.- Plakat merytoryczny utatwiajgcy transfer zdobytej wiedzy do
QDD cztonkdéw zespotu

Dawke pozytywnych emocji wynikajgcych z tego, ze wie jak
podnies¢ komfort swojego zycia zawodowego.
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Granice Twoich kompetencji sg granicami Twojego Swiata.

Od 24 lat pomagamy przesuwac granice.
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