JAK SIE NIE DAC UWIKLAC W BIUROWE KONFLIKTY

Przyczyny powstawania i sposoby rozwigzan

Artykut pomoze Ci:

» poznac istote i zrodta konfliktéw

» zrozumie¢ zachowania ludzi w konflikcie

» zdiagnozowac¢ Twoj udziat w konfliktach: czynny, bierny, neutralny

* rozpozna¢ rodzaje konfliktow: wartosci, strukturalny i intereséw - rzeczowych,
proceduralnych i psychologicznych

» dobra¢ skuteczne zachowania w konflikcie, w zaleznosci od sytuacji i relacji ze strong
sporu

» zachowac sie asertywnie poprzez przeproszenie, uzycie komunikatu JA lub odmowe
w uzasadnionej sytuaciji

= podja¢ sie mediaciji

= rozwigzac konflikt na podstawie przyktadowego planu rozwigzywania konfliktu

Wstep

Czeste i dtugotrwate, a nie rozwigzane konflikty w miejscu pracy powoduja stres, obnizenie
jakosci i wydajnosci pracy, nieche¢ do jej wykonywania. Skutkiem moze by¢ utrata
najlepszych pracownikow, ktérzy przejda do innych firm i czestsze nieobecnosci pozostatych.
Nieuniknione réznice w postawach, wartosciach, priorytetach i stylach zycia stanowig
potencjalne zrédto konfliktow miedzy ludzmi.

Konflikty ujawniajg sie jednak najczesciej wskutek ztej komunikacji miedzy ludzmi
i urazonych uczu¢, gtéwnie dumy.

Powodem wielu nieporozumien jest schematyczne, sztywne myslenie, btedne zrozumienie
intencji lub tresci, nie stuchanie argumentéw oponenta, brak dbatosci o jasny, spojny przekaz
stowny, wieloznaczne sygnaty pozastowne.

Formutowanie sadéw i ocen na podstawie niepetnych lub fatszywych informacji dopetnia
obraz sytuacji konfliktowej, w ktérej mozesz czu¢ bezradnose.

Jezeli w konflikcie przyjmiesz postawe ,moja wygrana - twoja przegrana” oraz ,ja jestem w
porzadku, a ty - nie”, na pewno nie osiggniesz prawdziwego, dtugotrwatego porozumienia.
Konflikt bedzie rozwijat sie nadal, tyle, ze w ukryciu. Wojna psychologiczna zbierze swoje
zniwo. Potrzeba wtadzy i walki zdominuje Twoje mysli, uczucia i dziatania.

Z kolei, inna przeciwstawna postawa - unikanie i ucieczka z sytuacji konfliktowych obnizy
Twoje poczucie witasnej wartosci, a w konsekwencji spowoduje, ze inni nie beda sie z Tobg
liczy€.

Jedynym, sensownym zachowaniem w konflikcie z ludzmi, na ktérych nam zalezy jest préba
jego rozwigzania. Jesli sie nie uda, znajdziesz inne wyjscie.

Jestes zrodtem konfliktéw - przyktad

Jest poniedziatek przed potudniem. Wykonujesz codzienne, rutynowe czynnosci w biurze.
Rozmyslasz o swojej rodzinie, masz poczucie, ze zbyt mato czasu jej poswiecasz. Pojawia
sie w Tobie niepokdj, napiecie. Chcesz zrobi¢ sobie ulubiong herbate, siegasz do pudetka -
puste. W tym momencie przestajesz panowac¢ nad sobg, krzyczysz w strone kolezanki:
.Zawsze wypijasz mojg herbate, oszczedzasz moim kosztem, jestes sepem!”. Kolezanka
wychodzi obrazona. Twoja zto$¢ sie nasila, sprawdzasz liste obecnosci i myslisz: ,Ten
Kowalski jest beznadziejny, ciggle choruje, musze o tym porozmawiaé z szefem”. Za chwile
szef prosi Cie o plan urlop6w, ktory nie jest jeszcze gotowy. Odpowiadasz: ,Mam tego dosy¢,
wszystko spada na mnie”. Szef na to: ,Jesli Ci sie nie podoba , droga wolna, inni czekajg
w kolejce po prace”.

Co sie stato?
Sprobuj dokonaé analizy sytuaciji.



Negatywne nastawienie do ludzi, wynikajace ze ztego nastroju, spowodowato koto zdarzen,
ktére obrocito sie przeciw Tobie. Jestes w konflikcie ze soba, kolezanka i szefem. Czujesz
jeszcze wiekszy niepokd;.

Co mozesz teraz zrobic?

» Uznag, ze racja jest po Twojej stronie i oczekiwac przeprosin

Obrazi¢ sie i nie odzywac

Udawag, ze nic sie nie stato

Przeprosi¢ za swoje zachowanie

Porozmawia¢ o zaistniatej sytuaciji.

W zaleznosci od rodzaju zachowania, ktory wybierzesz, konflikty moga ulec wygaszeniu lub
rozwojowi. Wygasnieciu konfliktéw pomogg na pewno przeprosiny z Twojej strony

i rozmowy.

Formuta przeprosin moze by¢ nastepujaca: Przepraszam za moje agresywne zachowanie,
postaram sie, aby to sie nie powitdrzyto.

Takie przeproszenie moze by¢ wstepem do rozmowy bezposrednio lub w umoéwionym
czasie.

Uméwienie sie na rozmowe jest lepszym wyjsciem, pozwala stronom konfliktu na wyciszenie
negatywnych emociji.

Analiza konfliktu z kolezanka

Prawdopodobnie masz do niej zal, ze czasem bierze Twoje rzeczy bez pozwolenia. Byé
moze ona nie przywigzuje wagi do takich spraw, uwaza je za nieistotne w zyciu. Mozecie
rézni¢ sie punktami widzenia co do znaczenia okreslonych zachowan. R6zne podejscia do
tej samej sprawy powodujg konflikt wartosci. Przedstawienie kolezance Twojego stosunku do
wtasnosci, pomoze Wam w ustaleniu zasad zgodnego wspotzycia.

Warto tez zastanowi¢ sie nad waga stow wypowiadanych pod wptywem negatywnych
emocji. Sftowami mozna kogo$ zrani¢ psychicznie. Niedopuszczalne sg uogélnienia, domysty
i wyzwiska. W Twoim przypadku uogélnieniem i domystem byta wypowiedz: ,Ty zawsze
wypijasz moja herbate”, domystem: “oszczedzasz moim kosztem”, wyzwiskiem: “jeste$
sepem”.

Uwaga

Aby nie dopusci¢ do rozwoju konfliktu, czyli przejscia od fazy sprzeczek poprzez faze staré
do fazy kryzysu, warto stosowac¢ zamiast komunikatu TY, komunikat JA.

W komunikacie TY zwykle atakujesz lub obwiniasz kogos. Taka wypowiedz nie przynosi
informacji, daje tylko upust emocji. Natomiast w komunikacie JA méwisz o sobie, o swoich
uczuciach w zwigzku z zaistniatg sytuacja.

Komunikat JA zawiera:

1. okreslenie, jakie zachowanie strony konfliktu jest dla Ciebie problemem
KIEAY 1Y ettt et opis zachowania

2. informacje o tym, co przezywasz w zwigzku z tym zachowaniem
(040 I - 2 opis emoc;ji

3. informacje o faktycznych skutkach, jakie ono dla Ciebie niesie
PONIEWAZ ...ttt opis skutkow

4. informacje o Twoich potrzebach
[0 o T opis oczekiwan
+ zadbanie o utrzymanie relacji




W konflikcie z kolezanka, jesli masz pewnos¢, ze to ona wypita Twojg herbate i sytuacja sie
powtarza, komunikat JA, brzmiatby nastepujaco: Kiedy Ty wypijasz mojg ostatniq herbate,
czuje zto$¢ i lekcewazenie mnie, poniewaz nie moge jej kupic w poblizu. Chce, abys
w przysztosci wzieta to pod uwage, a jutro napijemy sie wspadlnie, kupie.

Analiza konfliktu z szefem

Pominmy zachowanie szefa, ktére mu autorytetu nie dodaje.

Twoja odpowiedz réwniez nie byta na miejscu. Nie miata zwigzku z prosbg szefa. Zawierata
uogodlnienie i blizej niesprecyzowane pretensje. Wystarczyto powiedzie¢ na przyktad: Plan
nie jest jeszcze gotowy, wiasnie nad nim pracuje. Jaki termin Pana zadowoli?

Jak jeszcze inaczej i rzeczowo mozna byto odpowiedzie¢?

Inni prowokuja konflikt z Toba

Przyktad 1: Dodatkowa praca

Twoj czas pracy minat p6t godziny temu. Wtasnie wytgaczasz komputer i zamierzasz wyjsé.
Szef jest w swoim gabinecie, zwykle pracuje do péznych godzin. Nagle otwiera drzwi

i mowi: Prosze przepisac te dwie strony. Juz kolejny raz w tym tygodniu zostajesz w pracy po
godzinach nie ze swojego wyboru. Twoja zto$¢ narasta, tym bardziej, ze kolezanki i koledzy
nie godza sie na takie sytuacje. Na drugi dzieh opowiadasz wybranym osobom, ze szef pije
wieczorami alkohol w swoim gabinecie.

Analiza konfliktu

By¢ moze Twoja ulegtos¢ jest wykorzystywana przez szefa. Mozliwe jest tez, ze nie wie on
o Twojej niecheci do pozostawania w biurze po godzinach pracy. Twoje odwetowe
zachowanie w postaci oszczerstwa, wczesniej czy pozniej obrdci sie przeciw Tobie.

Tym bardziej, ze pojawit sie tu konflikt strukturalny

Wynika on z podziatu rél i obowigzkéw: szef - podwtadny i jest niejako naturalnym stanem
w kazdym biurze, firmie. Moze on wynika¢ réwniez ze zlej organizacji pracy, na ktora nie
masz wptywu.

Ukrywasz agresje poprzez manipulowanie. Moze wystarczy poinformowac szefa, ze nie
chcesz zbyt czesto zostawac po godzinach.

Czas tez nauczy¢ sie zachowan asertywnych, kiére sa alternatywa ulegtosci i agresji.
Wykluczajag manipulacje, sgq stanowcze, jasne i rzeczowe. Pozwalajg na zachowanie
szacunku dla siebie i innych. Sg charakterystyczne dla ludzi dorostych. W biurze sg tylko
dorosli, a nie dzieci czy rodzice. Ty wykonujesz swoje obowigzki, szef swoje. Wasze ptace

i odpowiedzialno$¢ sg rézne. Szef moze prosi¢ lub wydawaé polecenia. Z poleceniami sie
nie dyskutuje, je trzeba wypetniac.

Co innego z prosbg. Kazdy ma prawo prosic¢ i kazdy ma prawo odméwié, jesli uzna, ze nie
chce tej prosby spetni¢. Oczywiscie nalezy dobrze rozwazyc¢ sytuacje, jesli chcesz odmowic.
Obiektywng przyczyng odmowy jest bycie wykorzystywanym.

Uwaga

Formuta odmowy jest nastepujaca

| 1. powiedz NIE
\ NI , et wymien, czego nie zrobisz
| 2. wyjasnij przyczyny odmowy
‘ PONUEWAZ. ... podaj prawdziwg przyczyne
| 3. powiedz, co mozesz zrobi¢ w przysztosci
\ F 1= wymien, Co mozesz zrobi¢




W analizowanej sytuacji, Twoja odpowiedz odmowna mogta brzmiec:

Nie, nie przepisze dzis tego materiatu poniewaz za poét godziny mam wazne spotkanie dosc
daleko stad, ale chetnie zrobie to jutro, zaraz po przyjsciu do pracy.

Przykiad 2: Nagrody

Jestes mtodym, chwalonym przez wszystkich menedzerem. Pracujesz w tej firmie od roku.
Ubierasz sie elegancko, jezdzisz dobrym samochodem, wynajmujesz duze mieszkanie.

Juz po raz drugi nie przydzielono Ci nagrody pienieznej z dodatkowej puli. Stale otrzymuija ja
osoby z dlugim stazem, ale tym razem przyznano je réwniez osobom z obstugi,
zatrudnionym od niedawna. Masz poczucie krzywdy, zamykasz sie w sobie, zastanawiasz
sie nad zmiang pracy mimo, ze obecna bardzo Ci odpowiada.

Analiza konfliktu

Gdzie tu jest konflikt?. Nie ma zwasnionych stron, agresywnych zachowan, manipulacji. Jest
ucieczka. Niestety, jest konflikt i to bardzo ztozony. Konflikt miedzy Tobg - pracownikiem

a pracodawca. Jest, oméwiony juz, konflikt strukturalny, ale przede wszystkim konflikt
intereséw. Naruszone zostaty Twoje_interesy rzeczowe, nie przyznano Ci dodatkowych
pieniedzy. Tak bardzo to Ci na tych pieniadzach nie zalezy, nie sa duze.

Ztosci Cie sposéb przyznawania nagréd - brak regulaminu, przypadkowos¢. Cierpig Twoje
interesy proceduralne. ,Nie wazne co, ale jak.”

Najbardziej jednak boli to, ze Cie pominieto, odrzucono. Czujesz brak uznania dla Twojej
pracy, brak szacunku dla Twojej osoby. Twoje interesy psychologiczne nie zostaty
uwzglednione.

Prawdopodobnie przetozeni sadzili, ze nie potrzebujesz tych nagréd poniewaz wygladasz na
osobe dobrze sytuowang. Majg ktopoty z odrdéznieniem nagrody od wsparcia finansowego.
Nie uciekaj. Porozmawiaj z nimi. Upomnij sie. By¢ moze ta rozmowa uswiadomi Twoim
przetozonym, ze oprocz interesdw rzeczowych sg jeszcze inne, bardzo wazne: proceduralne
i psychologiczne.

Jestes obserwatorem konfliktow

Przyktad 1
W Twojej obecnosci dochodzi do ktdétni miedzy Twoimi wspétpracownikami. Przeszkadza Ci
to w pracy.

Twoje zachowanie:

wigczasz sie do kiotni i wypowiadasz wtasng opinie w sprawie

stajesz w obronie jednej z os6b

milczysz lub wychodzisz

idziesz na skarge wyzej

nakazujesz uciszenie sie lub wyjscie z pomieszczenia

prosisz 0 spokdj

uzywasz komunikatu JA:

Wasze zachowanie przeszkadza mi w pilnej pracy poniewaz nie moge sie skupi¢ by
skonczyc¢ ja w planowanym czasie. Co mozecie zrobi¢, aby tak sie nie stato?

Ktére zachowanie jest charakterystyczne dla osoby dorostej, a ktére dla dziecka czy rodzica?
Ktére z nich jest ulegte lub agresywne, a ktére asertywne?

Jaki jest Twéj wyb6r?

Przyktad 2

Twoj kolega, takze Szef, w Twojej obecnosci, agresywnie odnidst sie do jednego z Twoich
pracownikdw, a nastepnie zamknat sie w swoim gabinecie.

Pracownik skarzy sie na niego do Ciebie, wspomina inne doznane krzywdy.



Twoje zachowanie

Co robisz w takiej sytuac;ji?

Czy to co sie stato dotyczy Ciebie czy dwojga dorostych ludzi, ktérzy majg problem do
rozwigzania?

Najgorsze, co moze zdarzy¢ sie w tej sytuacji, to niechciane doradzanie, ocenianie
kogokolwiek, usprawiedliwianie, obrona. Nie daj sie wciggna¢, jesli nikt nie prosi Cie
0 pomoc. Zajmij sie czyms innym, poczekaj az opadng emocie.

Przykiad 3

Wspotpracownicy skarzg sie do Ciebie na prezesa z r6znych powoddw. Jestes tez czesto
mimowolnym $wiadkiem rozméw kolezanek i kolegdbw niezadowolonych z jego decyzji.
Chociaz tego nie méwisz, przyznajesz im racje.

Twoje zachowanie

Mozesz pozostaé biernym stuchaczem, odsyta¢ do prezesa lub mu donies¢. Najlepiej jednak,
gdy zachowasz sie profesjonalnie, czyli zadbasz o to, aby strony konfliktu wzajemnie sie
wystuchaty. Zaproponuj pokrzywdzonym spotkanie z prezesem i rozwigzanie konfliktow.
Twoja rola ograniczy sie wowczas do przekonania prezesa i ustalenia dogodnego terminu
spotkania, bez wdawania sie w zbedne szczegéty zastyszanych skarg.

Przyktad 4

Kolezanka prosi Cie o pomoc w rozwigzaniu zadawnionego konfliktu z jednym z kolegéw.
Najpierw byty tylko sprzeczki. Z czasem kitétnie powtarzaty sie coraz czesciej, trwaty diuzej

i dotyczyty wielu spraw. Od tygodnia oboje nie moga na siebie patrze¢. Kolezanka nie chce,
aby doszlo do jeszcze wiekszego kryzysu, tym bardziej, ze wiekszo$¢ zadan wykonuje
wspdlnie z kolega.

Twoje zachowanie

Mozesz odmowi¢ lub ograniczy¢ sie do zachecenia kolegi do powaznej rozmowy

z kolezanka.

A moze zechcesz by¢ mediatorem w ich konflikcie?

Mediator pomaga sktéconym dojs¢ do porozumienia. Jest bezstronny, obiektywny. Na jego
osobe i pomoc w rozwigzaniu konfliktu wyrazajg zgode wszyscy uczestnicy sporu.

Mediator jest powsciagliwy, dyskretny i taktowny. Umie stucha¢ i tak kierowaé¢ rozmowa, by
strony mogty sie wreszcie spokojnie wypowiedzie¢ i przedstawi¢ swéj punkt widzenia na
przedmiot konfliktu. Pomaga w rzeczowym, jasnym komunikowaniu sie, zebraniu wszelkich
informacji, ktére pomoga stronom rozwigza¢ konflikt.

Rola mediatora polega gtéwnie na:

* namdéwieniu zwasnionych stron na dialog

» pilnowaniu trwania dialogu wedtug okreslonych regut

* pomocy w realizacji przyjetego porozumienia.

Przyktadowy scenariusz rozwigzywania konfliktu

Zaplanowanie rozmowy

naméw druga osobe do dialogu
okresl czas i miejsce

ustal reguty prowadzenia rozmowy

n n B d

Rozmowa

przedstawcie swoje punkty widzenia na istote sporu

przeanalizujcie czynniki, ktére uruchomity konflikt

uswiadomcie sobie, jakie Wasze interesy zostaty naruszone: rzeczowe, proceduralne,
psychologiczne

» ocencie, ktére Wasze zachowania pogtebiajg konflikt

zastandéwecie sie, w jakich sprawach jestescie zgodni, a ktére Was rdznia, jakie macie
wspélne cele

N



Rozwiazanie konfliktu

sporzadzcie liste rozwigzan spraw, w ktérych sie réznicie
sprobuijcie przewidziec¢ ich skutki w przysztosci
wybierzcie rozwigzania, ktére Was zadowalajg

okreslcie sposoby wspétdziatania w celu ich realizaciji

[ I T T A

4. Wspdlna realizacja przyjetych rozwigzan, monitorowanie procesu, wprowadzanie
poprawek

Zakonczenie

Od Ciebie zalezy, czy Ty pokierujesz konfliktem, czy konflikt Toba.

Przypomnijmy: konflikty sa nieuniknione. To, jaki styl zachowania wybierzesz, gdy sie
pojawia, zalezy tylko od Ciebie.

Jedno jest pewne. Elegancki sp6r wzmocni Twojg wartosé i uczyni otoczenie
przyjemniejszym.

O czym warto pamietac

= dbac¢ o dobrg komunikacje z ludzmi - stuchaé, rozumiec¢, jasno i rzeczowo przekazywac
informacije

= panowac nad emocjami, nie pozwoli¢, aby uniemozliwity Ci logiczne myslenie i skuteczne
dziatanie - uzywa¢ komunikatu JA

» szanowac siebie i innych zachowujac sie asertywnie

» najpierw dokona¢ diagnozy konfliktu a nastepnie podja¢ odpowiednie kroki w celu jego
rozwigzania

» traktowac konflikt jako zjawisko naturalne w relacjach miedzyludzkich
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