Zarzadzanie konfliktem w pracy

W kazdym zespole, niezaleZnie od jego wielkoSci, branzy czy kultury organizacyjnej,
pojawiajg sie konflikty. Wynikajg one z réZnic w postrzeganiu rzeczywistosSci, wartoSciach,
potrzebach i celach. Zbyt czesto traktujemy konflikt jako sytuacje negatywnag, ktérej nalezy
unikaé. Tymczasem konflikty, je$li s odpowiednio zarzgdzane, mogg prowadzi€ do wzrostu
zaangazowania, usprawnienia komunikacji oraz wprowadzenia innowacyjnych rozwigzan.

Efektywne zarzgdzanie konfliktem polega nie na jego eliminowaniu, lecz na $wiadomym
prowadzeniu procesu rozwigzywania sporu w sposob konstruktywny i partnerski.

Typy konfliktow i sposoby reagowania na nie

Aby skutecznie zarzgdzaC konfliktem, warto rozpoznac jego typ. Kazdy z nich wymaga innego
podejScia.

e Konflikty zadaniowe — dotyczg rézZnic zdan co do tego, jak wykona¢ dane zadanie.
Czasami sg tworcze i pobudzajgce.
Przyktad: Dwie osoby w zespole majg odmienne pomysty na rozwigzanie zadania.

e Konflikty relacyjne — pochodzg z napie¢ miedzyludzkich, osobistych uprzedzen lub
nieporozumien.
Przyktad: Kto$ odczuwa brak szacunku ze strony wspoétpracownika.

e Konflikty intereséw — wystepujag, gdy cele lub potrzeby wspotpracownikéw sie
wykluczajg.
Przyktad: KsiegowosSc¢ chce przyspieszy¢ wprowadzenie nowej ustugi, a dziat jakoSci
potrzebuje czasu na przeszkolenie pracownikow.

e Konflikty wartoSci — pojawiajg sie, gdy strony kierujg sie¢ odmiennymi zasadami
moralnymi lub Swiatopoglgdem.
Przyktad: Kto$ nie zgadza si€ z etycznym aspektem kampanii reklamowej.

e Konflikty strukturalne — wynikajg z bledéw systemowych: niejasnych rdl, ztej
organizacji pracy, nieréwnoSci dostepu do zasobdw.
Przyktad: Kilku pracownikéw konkuruje o ograniczone zasoby lub narzedzia.

Wyrézniamy piec sposobdw reagowania na konflikt w zaleznosSci od poziomu asertywnosci i
wspotpracy:

Unikanie — brak reakcji, odsuniecie problemu w czasie. Moze pogorszyC sytuacje.
Uleganie — rezygnacja z wiasnych racji. Dobre dla utrzymania relacji, ale prowadzi do
frustraciji.

3. Rywalizacja — forsowanie wtasnego stanowiska. Moze przynieSC szybkie decyzje, ale
pogarsza atmosfere.

4. Kompromis — obie strony co$ zyskujg i co$ tracg. Czasem skuteczny, ale
nieoptymalny.



5. Wspotpraca — poszukiwanie rozwigzania, ktére zaspokaja potrzeby obu stron.
Najtrudniejsze, ale najbardziej efektywne.

Metodyka rozwigzywania konfliktéw

Skuteczni liderzy potrafig elastycznie dobieraC styl do sytuacji. Stosujg etapy
konstruktywnego rozwigzywania konfliktow:

1. Diagnoza
e Zbieranie informacji.
e Zrozumienie, kto jest zaangazowany i jakie sg interesy stron.

2. Przygotowanie
e Ustalenie celu rozmowy.
e OkreSlenie granic i ram czasowych.

3. Rozmowa
Stworzenie atmosfery bezpieczenstwa.

e Aktywne stuchanie.
e Zadawanie pytanh otwartych.
e Wykorzystywanie komunikatow ,JA”.

4. Generowanie rozwigzan
e Szukanie wspdlnego celu.
® Burza mozgéw.
e Ocena opcji pod kagtem realnoSci i trwatosci.

5. Uzgodnienie i ewaluacja
e Spisanie ustalen.
e Ustalenie termindw.
e Monitorowanie wdrozenia.

Rola i dziatania lidera

Nalezy pamietac, Ze rola lidera ma kluczowe znaczenie dla przebiegu i rozwigzania konfliktu:
Tworzy atmosfere zaufania.

Reaguje na wczesne sygnaty napiecia.

Wspiera komunikacje i mediacje.

Dba o rownowage interesow.

Prowadzi zespét do wspdlnych ustalen.

Lider nie powinien narzuca¢ rozwigzan, lecz moderowac proces tak, by strony samodzielnie
wypracowaty porozumienie. W tym celu nalezy stosowac réznie narzedzia i techniki
wspierajgce zarzgdzanie konfliktem, np.:



e komunikaty ,JA”: zamiast ,, Zawsze mnie przerywasz!”, powiedz: ,,Czuje si€ pomijany,
gdy nie moge dokonczyC zdania”;

aktywne stuchanie: parafrazowanie, zadawanie pytan, okazywanie zrozumienia;
mediacja: obecno$¢ neutralnej osoby (np. HR), ktéra wspiera rozmowe;

facylitacja spotkania: jasna agenda, zasady wypowiedzi, rbwnowaga czasu;
retrospektywy zespotowe: regularne spotkania analizujgce wspétprace i napiecia.

Dobry lider powinien:

e budowac kulture organizacyjng wspierajgcg konstruktywne rozwigzywanie
konfliktow;

e wprowadzacC szkolenia z komunikacji i zarzgdzania konfliktem, jasne procesy i
procedury eskalacji;
organizowa¢ otwarte spotkania 1:1 z przetozonym;
promowacC postawe opartg na wspdtpracy, a nie rywalizacji;
doceniaC otwarto$¢ i odwage w wyrazaniu réZnicy zdan.

Scenariusze konfliktéw w pracy

Scenariusz 1:
,Dwie opiekunki, jedno t6zko”
Opis sytuacji: Podczas porannego dyzuru dwie opiekunki (Maria i Zofia) rozpoczynajg swoje
obowigzki. Kazda planowata skorzysta¢ z dostepnego wdzka kgpielowego i tézka z
podnosnikiem dla swojego podopiecznego. Okazuje sig, Ze sprzet jest tylko jeden, a obie
panie majg zaplanowang toalete o tej samej godzinie.
Zaangazowane strony: Maria (do$Swiadczona, stanowcza, ceni plan dziatania), Zofia (mtodsza
stazem, empatyczna, ale mniej asertywna).
Typ konfliktu: Strukturalny (niewystarczajgce zasoby) i zadaniowy (rézne plany dziatania).
Potencjalne style reakgji:

e Maria: rywalizacja (,,Zawsze o tej porze robi€ higieng, nie zmieniam swoich

ustalen!”).

e Zofia: uleganie lub unikanie.

e Liderka zmiany: mediacja, facylitacja.
Mozliwe rozwigzanie:

e Wprowadzenie harmonogramu korzystania ze sprzetu.

e Ustalenie zasad wspétdzielenia zasobdw.

e Rozmowa zespotowa z przetoZong o standardach planowania dnia.

Scenariusz 2:

»Ja wiem lepiej”

Opis sytuacji: Anna, nowa opiekunka w o$rodku opiekuczym, zauwaza, Ze starsza
kolezanka Teresa ignoruje proSby jednej z mieszkanek (pani Lucyny) dotyczgce wyboru
ubran i jedzenia. Anna upomina kolezanke, twierdzgc, Ze podopieczna ma prawo



decydowac o sobie. Teresa odbiera to jako atak i podwaza kompetencje Anny, méwigc:
»Pracuje tu 15 lat, wiem lepiej, co jest dobre dla tych ludzi”.
Zaangazowane strony: Anna (empatyczna, zorientowana na podopiecznego), Teresa
(doswiadczona, hierarchiczna), Pani Lucyna (podopieczna, czujgca si€ pomijana).
Typ konfliktu: Relacyjny, wartoSci (autonomia podopiecznego / rutyna).
Potencjalne style reakgji:

e Anna: wspotpraca lub rywalizacja.

e Teresa: rywalizacja, unikanie refleksji.

e Koordynatorka: edukacja i mediacja.
Mozliwe rozwigzanie:

e Spotkanie z udziatem przetoZone;j.

® Przypomnienie kodeksu etycznego pracy opiekunek.

e Szkolenie z komunikacji z seniorem oraz pracy zespotowej.

e Umozliwienie Teresie wyrazenia obaw bez oceny.

Scenariusz 3:
»Znowu nie zmienita pieluchy”
Opis sytuacji: W harmonogramie opieki zapisano regularne zmiany pieluch u pana Ryszarda.
Podczas wieczornego dyzuru Renata, opiekunka z dyzuru wieczornego, zauwaza, Ze
opiekunka dyzurujgca przed nig (Justyna) prawdopodobnie nie wykonata tej czynnoSci.
Przed innymi pracownikami komentuje: ,Jak zwykle Justyna zostawia brudng robote dla
innych”.
Zaangazowane strony: Justyna (opiekunka na zmianie porannej), Renata (opiekunka na
zmianie wieczornej, bezpoSrednia), zesp6t obecny przy komentowaniu.
Typ konfliktu: Zadaniowy, relacyjny (brak zaufania, publiczne ocenianie).
Potencjalne style reakgji:

e Renata: rywalizacja lub unikanie dialogu.

e Justyna: obrona lub uleganie.

e Liderka zmiany: wspétpraca, facylitacja.
Mozliwe rozwigzanie:

e Osobna rozmowa przetoZonej z obiema stronami (bez Swiadkdw).

e Wprowadzenie ksigzki zmian, notatek z wykonanych czynno$ci.

e Ustalenie zasad przekazywania uwag (np. zakaz publicznego oceniania).

e Szkolenie z komunikacji bez przemocy.

Zakonczenie

Warto pamietac, iz zarzgdzanie konfliktem nie jest jedng umiejetno$cia, lecz zestawem
postaw, narzedzi i proceséw. Konflikt moze by¢ momentem kryzysowym, ale tez szansg na
poprawe relacji, wzrost zaufania i rozwéj organizacyjny. Kluczem jest Swiadomos¢, odwaga i
gotowo$¢ do rozmowy. W zespole, ktéry potrafi rozmawiaC o trudnoSciach i nie unika
konfliktow, tworzy sie bowiem kultura wspdtpracy, odpowiedzialnoSci i zaufania, czyli
fundament efektywnej pracy. A to wptywa réwniez bezpo$rednio na dobrostan
podopiecznych.
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