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Czes¢ | — KONFLIKT

,Docenic¢ konflikt to znaczy dostrzec i wykorzystac jego potencjat.
Wiemy, zZe jest to trudne i wymaga codziennego treningu.

Ale gteboko wierzymy, ze ryzykujgc chocby jedno nowe zachowanie
w konflikcie, mozemy zmienic caty jego przebieg”.

(Haman W., Gut J.)

1. Konflikt — czym jest, skad sie bierze i czy nalezy sie go obawiac? Dlaczego i o co ludzie
spierja sie ze sobg?

Konflikty stanowig nieodtgczny element naszego spotecznego zycia — mamy rézne potrzeby,
oczekiwania wobec siebie, patrzymy na swiat z réznych perspektyw. Z tego powodu, mimo
szczerych checi, trudno jest nam dojs¢ do porozumienia. Niegdys uwazano, ze konflikty
nalezy eliminowac z przestrzeni zycia spotecznego, dzi$ przewaza poglad, ze nie sg one
jednoznacznie negatywnym zjawiskiem, a konstruktywnie rozwigzane moga przyczyniac sie
do rozwoju i budowania pozytywnych relacji miedzyludzkich.

TRADYCYINY POGLAD WSPOLCZESNY POG LAD
e Konfliktu mozna unikng¢ Konflikt jest nieunikniony
e Powodem konfliktu sg btedy Konflikt powstaje z wielu przyczyn
ludzi Konflikty przyczyniajg sie do wzrostu
e Konflikt stanowi zaprzeczenie efektywnosci wspdtpracy ludzi
harmonijnej wspdtpracy Wiele konfliktow odgrywa bardzo
e Przywddcy powinni eliminowac wazng role
konflikty za wszelka cene Przywddcy powinni kierowac
e Konflikty s3 niepozadane konfliktem tak, aby przynidst
e Optymalna efektywnos$é pozytywne konflikty
organizacji wymaga likwidagji Optymalna efektywnos¢ organizacji
konfliktu wymaga konfliktu na umiarkowanym
poziomie

2. Dobre i zte strony konfliktdw. Destrukcyjny vs konstruktywny przebieg konfliktu.

Nie nalezy bac¢ sie konfliktu. Konfliktem trzeba umiec¢ zarzadza¢. Pozytywne
konsekwencje konfliktu pojawiajgcego sie w organizacji (np. w szkole): (za Balawajder K.,

1998):

Wzrost motywac;ji i energii — miarkowany konflikt moze stymulowac zainteresowanie
i ciekawos¢ wobec innych oséb i ich problemdéw oraz pobudzaé grupe do bardziej
efektywnej pracy

Innowacyjnos¢ i rozwoj — konflikty mogg sktania¢ ludzi do poszukiwania nowych
sposobdéw osiggania celdw, jesli nie mozina konstruktywnie realizowac
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zaplanowanych dziatai. Konfrontacja réznych opinii moze przynies¢ nowe jakosciowo
rozwigzania starych spraw

e Sygnat dysfunkcjonalnosci — pojawianie sie w organizacji (grupie) konfliktu moze byc¢
sygnatem ostrzegawczym, ze dawne ustalenia i porzadki wymagajg weryfikacji i
Zmiany

e Przyrost wiedzy — konflikt bywa cennym Zréditem wiedzy o innych ludziach, ich
potrzebach, opiniach, stanowiskach wobec waznych spraw. To pole do ksztattowania
otwartej komunikacji, asertywnosci empatii oraz kontroli emocjonalnej u oséb
zaangazowanych w konflikt

e Wozrost zaufania — konflikt rozwigzany w sposéb przynoszacy korzysci obu stronom
pogtebia relacje miedzy ludZzmi i sktania do dalszej efektywnej wspotpracy

e Poczucie sprawiedliwosci — rozwigzanie konfliktu pogtebia poczucie, ze organizacja
jako struktura spofeczna kieruje sie uczciwymi regutami, broni cztonkdw swojej
spotecznosci przed anarchig i chaosem, motywuje do osobistego zaangazowania w jej
dziatania w przysztosci.

Konflikty wprowadzajg atmosfere napiecia i niepokoju miedzy ludzmi w organizacji,
przez co mogg zaktdca¢ jej funkcjonowanie, obnizaé jakos¢ pracy i dziatac¢
destabilizujgco na swoich cztonkdéw. Koszty zaognionych, przedtuzajgcych sie i
nierozwigzywanych w sposéb konstruktywny konfliktow ponosi cata organizacja. Te
koszty, to miedzy innymi:

e Stres, poczucie zagroienia, negatywne emocje — uczestnicy konfliktu czujg
zagrozenie dla wiasnych interesdw, doznajg silnych negatywnych emocji, narazeni sg
na dezaprobate ze strony innych oséb. Aktywnos¢ zogniskowana jest na obronie, a
nie wspotpracy

e Agresja i ucieczka — formg radzenia sobie z trudna sytuacjg bywa wycofanie sie z
kontaktéw spotecznych lub jawne lub ukryte agresywne zachowania wobec innych

e Koncentracja na konflikcie — osoby bezposrednio nie zaangazowane w konflikt sg
czesto mimochodem w nie wigczane. Napiecie zwigzane z nierozwigzanym
konfliktem, udziela sie catej grupie

e Pogorszenie komunikacji miedzy ludzmi — wrogos¢, nieche¢, intrygi, plotki, brak
zaufania — utrudniajgce lub uniemozliwiajgce wspotprace w grupie.

3. Rodzaje konfliktéw - , Koto konfliktu” wg. koncepcji Moore’a

Jednym z powszechnie uzywanych przez negocjatorow i mediatoréw narzedzi do
analizowania przyczyn i zrodet konfliktu jest tzw. koto konfliktu, stworzone przez
amerykanskiego mediatora Christophera W. Moore’a. Wyrdznit on piec
potencjalnych zrédet konfliktu i tym samym piec¢ typdw konfliktdw: konflikt relacji,
konflikt danych, konflikt interesdw, konflikt strukturalny i konflikt wartosci. Na jedna
sytuacje konfliktowg moze natozy¢ sie kilka przyczyn. A czesto, gdy konflikt sie
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zaostrza, do jednej — pierwotnej przyczyny — dochodzg nowe kwestie.

Konflikt danych - pojawia sie, kiedy strony konfliktu nie dysponujg potrzebnymi
danymi, majg rézne informacje lub odmiennie je interpretujg. Moze to prowadzi¢ do
zaostrzenia konfliktu, kiedy strony oskarzajg sie o zatajenie danych, celowe
wprowadzanie w btad.

Konflikt relacji — zwigzany jest z silnymi, trudnymi emocjami przezywanymi w relacji
z dang osobg. Moze pojawia¢ nawet wowczas, gdy nie ma obiektywnych powodow
do konfliktu. Przyczyng moga by¢ stereotypy czy zta komunikacja.

Konflikt wartosci - wynika z odmiennych systemdéw wartosci, rdznych
Swiatopogladow, ale takze z rdznicy zasad i wartosci wobec codziennych czynnosci,
np. stosunek do pracy i etyka zawodu.

Konflikt strukturalny - wynika ze struktury sytuacji - ograniczonych zasoboéw (w
zaleznosci od kontekstu: np. dostepu do komputera z drukarkg itp.), struktury
organizacji (np. niejasno okreslone kompetencje w odniesieniu do poszczegdlnych
stanowisk), petnionych rél, ograniczen czasowych. Ten typ jest wtasciwie niezalezny
od ludzi. Jezeli w organizacji na bardzo matej przestrzeni pracuja osoby, ktére
jednocze$nie muszg wydrukowac wazne dokumenty potrzebne w ich pracy (np. do
rozliczenia projektu), to gdy dochodzi do konfliktu, przyczyna nie lezy w trudnych
charakterach tych oséb, czy ztej komunikacji (cho¢ moze), ale w braku wystarczajacej
liczby drukarek.

Konflikt interesdw - jest zwigzany z niemoznoscig realizacji potrzeb, osiggniecia
celdw. Interesy dzielimy na trzy rodzaje:

e interesy rzeczowe: pienigdze, czas, czy podziat pracy;

e interesy proceduralne: sposéb prowadzenia rozmdéw, negocjacji;

e interesy psychologiczne (poczucie bezpieczenstwa, godnosci, szacunku).

4. Dynamika i psychologiczne mechanizmy eskalacji konfliktu

Wedtug klasyka teorii konfliktu — Mortona Deutscha, konflikt to sytuacja, gdy dwie
(lub wiecej) strony, wzajemnie od siebie zalezne (np. rodzice i dzieci, nauczyciele —
rodzice ucznidw, pracownik - szef), spostrzegajg ,,niemozliwe” do pogodzenia rdznice
lub niemoznos¢ zrealizowania wtasnych dazen i podejmujg dziatania, zeby te
sytuacje zmieni¢. Dazenia te mogg dotyczy¢ zasobow (np. pieniedzy), potrzeb (np.
niezaleznosci), wartosci (np. sprawiedliwosci). W wyniku podejmowanych dziatan
konflikt moze ulec rozwigzaniu, zaostrzeniu badz ztagodzeniu. Sam konflikt ma
wtasng dynamike i przechodzi kilka faz. Im wczesniej prébujemy rozwigzac konflikt,
tym wieksza szansa na porozumienie. Bardzo czesto na zaawansowanych etapach
konfliktu strony nie sg juz w stanie samodzielnie go rozwigzac i wowczas potrzebna
jest zewnetrzna pomoc — mediator.
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”GORA LODOWA” KONFLIKTU

SPOREM nazywamy te czes¢ konfliktu, ktérg widzimy kiedy obserwujemy dwie
ktécace sie osoby (Moze to by réznica zdan, odmienne stanowiska poglady; moze on
by¢ sygnatem jakiejs powazniejszej sprawy)

Podtozem KONFLIKTU UKRYTEGO sg zwykle réznice potrzeb i oczekiwan wzgledem
partnera sporu, rdznicy interesow ( najwazniejsze jest wzajemne poznanie
oczekiwan, co jest podstawg do rozwigzania sytuacji trudnej)

KONFLIKT GLEBOKO ZAKORZENIONY to nasza ,gteboko zakorzeniona wiedza”
(uzywamy stereotypdw, by poradzi¢ sobie ze ztozonoscig otaczajgcego nas Swiata;
zapominamy, ze czesto s one jedynie uogdlnieniem i moga prowadzi¢ do mylnych
whnioskdw; w sytuacji konfliktu bazujemy na naszych doswiadczen, wiedzy
wyniesionej z domu, wyczytanej z ksigzek, zastyszanych madrosci, przestrég itp.)

KOFLIKT FUNDAMENTALNY jest najbardziej ztozong i zagmatwang warstwg konfliktu
(w sytuacji, gdy konflikt trwa dtugo, trudno mowi¢ o rozwigzaniu, a raczej o
tagodzeniu konfliktu; to konflikt, ktory jest dziedzictwem i akumulacjg wszystkich
nierozwigzanych sporow, gteboko zakorzenionych ,pielegnowanych ran”, krzywd i
dramatéw; wigze sie on z bardzo silnymi emocjami po obu stronach i jest
srodowiskiem do tworzenia przysztych konfliktow)

5. Sposoby reagowania na konflikt, a specyfika rozwoju emocjonalnego,
spotecznego, moralnego ucznidw.

Jak zbadano, ludzie majg rézne sposoby (przyjmujg rézne strategie) radzenia sobie z
sytuacjg kon fliktowg. Wyrdzniono piec takich sposobdéw:
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UNIKANIE — sposdb, w ktdrym nikt nie osigga swoich celéw, to znaczy nie s3
zaspokajane ani wtasne potrzeby i interesy, ani potrzeby partnera.

DOSTOSOWANIE — kiedy rezygnujemy ze swoich celdw i potrzeb, staramy sie
tagodzic¢ sytuacje i wowczas druga strona realizuje swoje cele.

RYWALIZACIA - wowczas dazymy do osiggniecia wszystkich celdw i potrzeb
wtasnych, kosztem porazki drugiej strony.

KOMPROMIS — kiedy obie strony osiggajg jedynie czes¢ wtasnych potrzeb i celéw, z
czesci zas rezygnuja.

WSPOLPRACA — kiedy obie strony osiggaja najwazniejsze dla siebie cele i potrzeby.
Jest to jedna ze strategii, ktdra wymaga poswiecenia czasu, za to przynosi satysfakcje
obu stronom, korzystna zwtaszcza w sytuacjach, kiedy relacja z drugg strong badz
sam przedmiot sporu sg szczegdlnie istotne. Strony wypracowujg rozwigzanie, ktére
pozwala na osiggniecie najwazniejszych dla nich postulatéow.

Autodiagnoza wtasnego stylu radzenia sobie z sytuacjami konfliktowymi?

TEST - ,,STYLE RADZENIA SOBIE Z KONFLKTEM”

Stwierdzenia Zgadza Nie Nie
m sie zgadza wiem
m sie

Skutecznie oddzielam problemy od ludzi

Kwestie sporne prébuje odtozy¢é do chwili,
gdy znajde czas na ich przemyslenie.

Zazwyczaj daze do realizacji swoich celdow

Podczas ustalania rozwigzan rezygnuje z
pewnych punktéw w zamian za inne

Pozwalam mojemu partnerowi utrzymac
kilka jego punktéw, jesli on pozwoli
utrzymac kilka moich

Uwazam, Ze nie zawsze warto przejmowac
sie rédznicami zdan

Staram sie, aby przeciwne strony
bezposrednio sobie przedstawity swoje
poglady, rozwazyly wspdlnie przyczyny
konfliktow i wspdlnie poszukaty rozwigzan.

Jako szef Zgdam / zadatbym szybkiego
zazegnania konfliktu bez wzgledu na to,
kogo i czego by dotyczyt

Trzymam skonfliktowane strony z dala od
siebie do czasu znalezienia rozwigzania

Poszukuje wspodlnego celu dla obu stron
konfliktu i naktaniam do jego realizacji

Zdarza sie, ze pozwalam stronom wzigc
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odpowiedzialnos¢ za rozwigzywanie
konfliktowego problemu.

. Za wszelka cene prébuje utrzymac swojg
propozycje jesli jestem przekonany, ze jest
najlepsza

. Prébuje wzig¢ pod wuwage wszystkie
watpliwosci obu stron

. Staram sie nie wypowiada¢ witasnego
zdania w sytuacji, gdy w konflikcie sg inne
osoby

o Staram sie, aby konflikty w znanych mi
organizacjach byty rozstrzygane zgodnie z
literg prawa, czyli przez odniesienie sie do
odpowiednich przepiséw i regulaminow

o Osoby konfliktowe po prostu zwolnitbym z
pracy

J Staram sie odtozy¢ zajecie sie konfliktem do
czasu, gdy bede miat wiecej informacji

o Uwazam, ze rozwigzanie sytuacji

konfliktowej, ktore przegtosuje wiekszosé
wspotpracownikdw jest jedynym stusznym
rozwigzaniem

J Po prostu przedstawiam swoje poglady i
pytam o poglady drugiej strony

. Staram sie znalez¢ stanowisko posrednie
pomiedzy stanowiskiem moim i drugiej
strony

. Z reguly gdy nastepuje konflikt miedzy

przetozonym, a podwiadnym, nalezy daé
obu stronom czas, a wszystko samo sie
jako$ utozy

o W sytuacjach konfliktowych obstaje przy
realizacji gtéwnie moich punktéw

o Nakfaniam druga strone do rozwigzania
kompromisowego

J Zawsze probuje wykaza¢ komus logicznos¢ i
korzys¢ mojego stanowiska w trudnej
sprawie

J Zdaje sie na osad osoby trzeciej, najlepiej
autorytetu lub przetozonego

. Staram sie na poczatku sporu wyjasni¢
wszystkie zastrzezenia i problemy

. Sytuacje konfliktowe najlepiej rozstrzygac

wykorzystujgc rozwigzania losowe, np. rzut
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moneta

. Unikam zajmowania stanowiska, ktore
moze spowodowac kontrowersje

. Z reguty proponuje jednej ze stron jakie$
korzysci za rezygnacije z jej stanowiska

. Usituje natychmiast zniwelowa¢ dzielgce
nas réznice

. Czesto domagam sie uznania swoich praw

. Zawsze staram sie, aby wszystkie zyczenia
obu stron zostaty zaspokojone

o Gdy widze, ze w grupie powstaty jakies$

nieporozumienia, staram sie przeczekad
wszystko z boku, aby dodatkowo nie
powodowac rozdraznien

o Zabronitbym swoim podwtadnym wtracania
sie w jakiekolwiek spory, ktdére ich nie
dotycza

J Zazwyczaj szukam pomocy drugiej strony
przy wypracowaniu rozwigzania

. Gdy jest wiele mozliwych rozwigzan

problemu, jako szef nakazatbym zrobié
wszystko wedtug moich sugestii

. Prébuje znalez¢ uczciwg kombinacje zyskow
i strat dla obu stron

. Zawsze dziele sie problemem z inng osobg,
abysmy mogli razem go rozwigzaé

. Staram sie robi¢ wszystko, co konieczne aby
unikngé niepotrzebnych napiec

o Dla przyspieszenia sprawy nakazatbym
twardo jednej ze stron rezygnacje z jej
stanowiska

Za kazda odpowiedz przypisujemy sobie odpowiednig liczbe punktéw:
1.Zgadzam sie: 1 pkt.

2.Nie zgadzam sie: 1 pkt.

3.Nie wiem: 0 pkt.

Za odpowiedzi zgodne z kluczem powyzej przyznajemy sobie odpowiednig liczbe
punktéw.

INTEGRACJA: 1,7,10,13,19,26,30,32,35,38

DOMINACIA: 3,8,12,16,22,24,31,34,36,40

UNIKANIE: 2,6,11,14,17,18,21,28,33,39

KOMPROMIS: 4,5,9,15,20,23,25,27,29,37
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TWOJ WYNIK:

Czesc Il — KOMUNIKACIJA

Natura data nam dwoje uszu i jedne usta,
Zebysmy dwa razy wiecej stuchali niz mowili
(Zenon z Kition)

1. Nastawienie, uprzedzenia, znieksztatcenia poznawcze — czyli o tym, dlaczego tak
trudno nam sie nawzajem zrozumie¢?

Btedy i blokady wystepujace w komunikacji: dwanascie przyktadéw ,,blokad
komunikacji interpersonalnej” wg Thomasa Gordona:

e Rozkazywanie, kierowanie, komenderowanie: ,,Musisz to zrobi¢”, ,,Nie mozesz tego
zrobic¢”, ,Oczekuje, ze to zrobisz”, ,Skoncz z tym”, ,Idz i przepros j3”.

e Ostrzeganie, namawianie, grozenie: ,Lepiej, zebys to zrobit, bo inaczej...”, ,Jesli tego
nie zrobisz, to...”, ,Lepiej nie prébuj tego”, ,,Ostrzegam cie, jesli to zrobisz...”

e Moralizowanie, mowienie kazan, prosby: ,Powinienes to zrobi¢”, ,Powinienes
sprébowac tego”, ,Jestes odpowiedzialny za zrobienie tego”, , To twdéj obowigzek”,
,Zycze sobie, zebys to zrobit”, ,Poépiesz sie z tym, bardzo prosze”.

e Doradzanie, sugerowanie, proponowanie rozwigzan: ,Mysle, ze powiniene$ to
zrobi¢”, ,Pozwdl mi podpowiedzie¢ ci...”, ,Bytoby dla ciebie najlepiej, jeslibys...”,
»,Dlaczego nie podejdziesz do tego inaczej?”, ,Najlepsze rozwigzanie, to...”

¢ Przekonywanie za pomoca argumentow logicznych, wyktadu, udowadniania: , Czy
zdajesz sobie sprawe, ze...”, ,Fakty przemawiajg za...”, ,,Pozwél mi podac ci fakty”,
, 1O jest wtasciwy sposob”, ,,Doswiadczenie mowi nam, ze...”

e Sadzenie, krytykowanie, potepianie, strofowanie: ,Postepujesz gtupio”, ,,Zszedtes z
wytyczonej drogi”, ,Nie zrobite$ tego stusznie”, ,,Mylisz sie”, , To bezsensowne tak
mowic”.

e Chwalenie, aprobowanie, ocena pozytywna, pochlebstwo: ,Twdj sad jest zawsze
bardzo dobry”, ,lJestes inteligentny”, ,Masz duzo mozliwosci”, ,Zrobites duze
postepy”, ,Zawsze to robites w przesztosci”.
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e Obrzucanie wyzwiskami, wysSmiewanie, zawstydzanie: ,Jestes rozlaztym
pracownikiem”, ,,Masz metny sposdb myslenia”, ,,Mdwisz jak inzynier”, ,,Rzeczywiscie
postgpites gtupio”.

¢ Interpretowanie, analizowanie, stawianie diagnozy: ,Mdwisz to, bo jestes zty”,
LJestes zazdrosny”, ,To, czego naprawde potrzebujesz, to...”, ,Masz problemy z
wtadzg”, ,,Chcesz robi¢ dobre wrazenie”, ,Jestes troche paranoiczny”.

e Upewnianie, uspokajanie, wyrazanie wspoétczucia, pocieszanie, podtrzymywanie na
duchu: ,Jutro bedziesz sie czut inaczej”, ,Sprawy utozg sie lepiej”, ,,Najciemniej jest
przed switem”, ,Nie ma tego ztego, co by na dobro nie wyszto”, ,Nie martw sie o to
tak bardzo”, ,Nie jest az tak zle”.

e Badanie, wypytywanie, przestuchiwanie: ,Dlaczego to zrobites?”, ,Jak dtugo
odczuwates$ to w ten sposéb?”, ,Co zrobites$, zeby sprébowac to rozwigzac?”, ,,Czy
radzite$ sie kogos?”, ,Kiedy uswiadomites sobie to odczucie?”, ,Kto wptynagt na
ciebie?”

e Odwracanie uwagi, zmiana tematu rozmowy, zabawianie: ,Mys$l o stronie
pozytywnej”, ,Prébuj nie mysle¢ o tym, az odpoczniesz”, ,,ChodZmy na obiad i
zapomnijmy o tym”, ,To przypomina mi czas, gdy...”, ,Wydaje ci sie, ze masz
problemy!”

Niektére z barier (bteddéw), to:

DOMYSLANIE SIE — zamiast stucha¢ uwazanie argumentéw drugiej strony
probujemy odgadngé, co rozmoéwca chce nam powiedzieé, czesto wrecz korczymy
za niego zdanie, dopowiadamy wyrazy, co moze by¢ dla naszego
rozmowcynieprzyjemne. Celem takich dziatan jest cheé przyspieszenia toku
rozmowy lub udzielenia pomocy osobie, ktéra by¢ moze ma ktopoty z jasnym
sformutowaniem swoich mysli. Niebezpieczenstwem jest btedne zrozumienie
informacji lub odbiér naszych staran jako protekcjonalnosé.

FILTROWANIE - ,wybidrcze” stuchanie. Skupiamy sie na faktach, ktére niejako
,Wpisujg sie” w nasze rozumienie danej sprawy z kolei ignorujemy te informacje,
ktore nie pasujg do schematu. Odmiang filtrowania jest ,pozorne stuchanie” -
sytuacja w ktdrej zamiast zastanowi¢ sie nad argumentacjg drugiej strony, juz
obmyslamy odpowiedz — kontrargument, obrone przed realnym lub domniemanym
atakiem, ,,cietg” riposte.

OSADZANIE — ocenianie rozmowcy niezalezne od sity jego argumentéw. Ocena
moze dotyczy¢ tresci komunikatu lub sytuacji zewnetrznych (wyglad osoby,
kontekst sytuacyjny). Negatywna ocena zwykle Zle nastawia do samej tresci
komunikatu i nie wrézy pozytywnego zatatwienia sprawy.
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DYGRESYJNOSC (ucieczka ,w skojarzenia”) — nagta zmiana tematu rozmowy;
podazanie za ciggiem wiasnych skojarzen dotyczgcych rozmowy, zamiast uwaznego
stuchania. Czasem jest to celowy zabieg stuzgcy poprawie wtasnego komfortu,
poprzez odsuniecie ,,niewygodnego tematu”.

DORADZANIE - punktem wyjscia jest zatozenie, ze nalezy daé¢ rozmdwcy czas na
wypowiedzenie sie, podczas gdy stuchacz z gory wie, co zamierza powiedzieé, jakie
decyzje podjgé. Doradzanie klientom / petentom jest koniecznym (celem
usprawnienia pracy urzedu) zadaniem - stanowi ono czesto integralng czescig
pracy urzednika i nalezy do jego obowigzkow. Niebezpieczenstwa, ktére ptyng z
sytuacji doradzania sg dwojakie. Pierwsze z nich dotyczy rutyny, ktéra moze sie
wkras¢ po wielu latach pracy i ,,usypia¢ czujnos¢”. Drugie niebezpieczenstwo, to
,hadopiekunczosc”.

UTOZSAMIANIE SIE — to, co méwi odbiorca mozna zanadto odnosi¢ do wtasnych
doswiadczen, przez co mozemy bardziej skupia¢ sie na witasnej osobie, niz na
osobie rozméwcy. Celowo podejmowanym dziataniem moze byc¢ zjednywanie sobie
rozmowcy poprzez podkreslanie podobienistw f3czgcych obie strony.

OPOR - czesto wynika z osadzania, rozméwca nie moze sie wypowiedzie¢, bo
stuchacz przerywa jego wypowiedZ, energicznie oponuje, nie przyjmuje
argumentow, czasem catkowicie zrywa kontakt.

2. Metody aktywnego stuchania

Whbrew pozorom stuchanie jest duzo trudniejszg umiejetnoscia, niz mowienie; tzw.
aktywne stuchanie, poprawiajgce efektywnos$é porozumienia, wymaga wysitku
koncentracji i skupienia uwagi na tym, co nasz rozmowca chce nam przekazaé.

Aktywne stuchanie petni bardzo wazne funkcje w relacjach miedzyludzkich:

1/ Stuchajgc dajemy naszemu rozmowcy poczué naszg akceptacje i che¢ zrozumienia
go.

2/ Aktywne stuchanie prowokuje drugg osobe do méwienia. Pozwala, by mowita o tym,
co czuje, jak widzi problem, jak dang sytuacje przezywa.

3/ Witasciwe stuchanie umozliwia mowigcemu samodzielne odszukanie rozwigzania.

4/ Aktywnie stuchajgc zapobiegamy przedwczesnemu wycigganiu wnioskow. Umozliwia
nieudzielanie rad.

5/ Stuchajac naszego rozméwce pozwalamy mu sie wygadaé. To czesto przynosi ulge i
problem jest fatwiejszy do zniesienia.

Jesli chcesz by¢ dobrym stuchaczem zadbaj o to, by:
e utrzymywac kontakt wzrokowy z rozmoéwca
e okazywac zainteresowanie
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e zachecad do kontynuowania wypowiedzi

e dopytywa¢ o szczegdty, kolejne informacje. Tutaj potrzebne jest jednak spore
wyczucie i duza doza delikatnosci.

e regularnie streszczac ustyszane informacje

e pomija¢ wlasne spostrzezenia, opinie, poglady, wtasng dezaprobate

e okazywac cierpliwosc

e akceptowac pauzy, dzieki ktérym mowigcy szuka odpowiednich okreslen

Aktywne stuchanie jest forma pomocy. Jest to objaw naszego bycia obok,
zainteresowania. To dawanie drugiemu cztowiekowi tego, co w danym momencie
potrzebuje.

Podczas rozmowy staraj sie informowaé rozméwece, ze ustyszates to, co méwit. Réb
to za pomoca niewerbalnych (gesty, mimika, potakiwanie) i werbalnych metod.
Werbalnymi sposobami sg:

- parafrazowanie - powtdrzeniem wtasnymi stowami tego, co powiedziat nasz
rozméwca. Chodzi o oddanie klimatu rozmowy. W parafrazowaniu nie nalezy
interpretowac tego, co sie ustyszato

- klaryfikacja - to prosba o wyjasnienie, gdy nie mozemy zrozumieé wypowiedzi.
Czasem tez w wypowiedzi pojawia sie wiele watkdw - prosimy wtedy o wybranie
jednego

- zadawanie pytan. Wazne jest, by unika¢ tzw. pytan zamknietych. Pytania otwarte
dajg mozliwo$é zaproszenia lub nie do terytorium naszego rozméwcy. To wazne, by
poczut sie panem swojej prywatnosci

Pytanie w postaci: "dlaczego tak zrobites..." nie jest dobre, poniewaz nie pozwala w
petni wyrazi¢ uczué¢ naszego rozmowcy. Zawiera w sobie element oceny. Natomiast
pytanie: "co tobg kierowato..." jest lepsze, poniewaz zacheca do rozmowy. Zmusza
tez mowigcego do kontaktu z wtasnymi uczuciami, myslenia, szukania rozwigzan.
Zadajgc pytania prébujemy dotrze¢ do wewnetrznego Swiata drugiej osoby. Starajmy
sie, wiec tutaj o duzg wyrozumiatosc¢ i delikatnosc.

- odzwierciedlanie uczu¢. Jest wiele oséb, majgcych ktopoty z wyrazaniem swoich
uczud. Bardzo czesto meczg sie i nie potrafig uswiadomic sobie tego, co czujg. Czesto
tez mdéwig, ze nie potrafig ptakaé. Takim ludziom nalezy pomdc koncentrujgc sie na
ich uczuciach. Nie na sytuacji, faktach, zdarzeniach, ale na tym, co CZUJA w zwigzku z
dang sytuacja

- dzielenie sie wtasnymi uczuciami - bardzo czesto pomocne moze by¢ opowiadanie
drugiej osobie o swoich doswiadczeniach, przezyciach, o tym, co sie czuje. Taka
otwartos¢ wobec przyjacidt jest bardzo pomocna. Buduje atmosfere wzajemnego
zaufania. Czesto tez utatwia naszemu rozmowcy otwarcie sie i zwierzenie z trosk i
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obaw.

PAMIETAJ!!!

Stuchanie i umiejetnos¢ porozumiewania sie nalezg do
najskuteczniejszych form porozumiewania sie

Ludzie maja potencjalng zdolnos¢ do rozwigzywania wiasnych
problemow.

Relacja jest znacznie wazniejsza niz problem.

Osoba jest znacznie wazniejsza niz rozwigzanie problemu.

3. Kilka stow o jezyku ,,Ja”

Kiedy czujemy sie sfrustrowani sytuacja lub czyim$ zachowaniem, reagujemy
najczesciej oskarzeniami lub innymi negatywnymi komunikatami, ktére wzmagaja
konflikt i zazwyczaj nie prowadzg do konstruktywnych rozwigzan, poza tym
utrudniajg dialog i budzg negatywne reakcje. Komunikaty te formufowane s3
najczesciej z poziomu jezyka TY, MY albo SIE.

JEZYK ,TY” - w ktorym formutowana jest wiekszos¢ wypowiedzi zwigzanych z
barierami komunikacyjnymi, np. oskarzanie, diagnozowanie, pouczanie itp.,

np. TY jestes niesolidny,

(TY) chciatbys wszystkimi rzqdzic,

(TY) powinienes to zrobic zupetnie inaczej.

Postugujgc sie tym jezykiem przerzucamy odpowiedzialnos¢ na drugg osobe, co na
0g6t powoduje spontaniczng reakcje obronna.

JEZYK ,MY” - w ktérym wypowiadamy sie (na ogot bez petnomocnictw) w imieniu
grupy, srodowiska, klasy spotecznej, nauki, teorii lub rodzaju ludzkiego. Komunikaty
formutowane w tym jezyku sg nieosobiste

np. to nie ja - to wszyscy tak myslg, odczuwajq, robig

(MY) nie chcemy tego robic, bo to jest nudne.

JEZYK ,,SIE” - ktorego uzywamy, mowigc o sobie i o tym, co sie z nami dzieje tak, aby
nie brac¢ za to odpowiedzialnosci

np. Nie zdqzytam tego zrobic, wiesz, cztowiek po pracy taki przemeczony.

Nie chciatem, ale jakos tak wyszto.

Jestem zmuszona, zeby postawic ci jedynke (tego sie ode mnie wymaga w
podobnych sytuacjach)
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Jezyk ,,SIE” wystepuje tez w formach ukrytych Np. Mdwie: ,nie moge”, zeby nie
wzig¢ odpowiedzialnosci za to, ze nie chce.
Moéwie: ,nie mam czasu”, cho¢ mam go tyle, ile wszyscy ludzie na planecie, tyle ze
decyduje sie przeznaczy¢ go na cos$ innego.

Dobrym sposobem na stopniowe odchodzenie od nawykowego stosowania barier
komunikacyjnych i zapobieganie negatywnym reakcjom odbiorcéw jest uzywanie
JEZYKA ,,JA”.

Jezyk ten to taki sposéb wypowiadania sie, w ktorym wyrazamy siebie, swoje
reakcje, przezycia, mysli, opinie i wyraznie zaznaczamy, ze wypowiadamy sie na swoj
temat i w swoim imieniu. Jezyk ,JA” pozwala unika¢ zaktdcen w komunikowaniu sie,
a przez to ufatwia zaspokajanie potrzeb w relacjach z innymi, dzieki niemu jesteSmy
odbierani jako ludzie otwarci, uczciwi, autentyczni i najczesciej sami tez sie tak
czujemy. Ogranicza on, przynajmniej na poziomie werbalnym, mozliwosci
stosowania takich zabiegdw, jak narzucanie innym swoich pomystéw, decydowanie
za nich czy rozmaite formy osadzania. Mdéwiac o sobie i w swoim imieniu, moge
wyrazaé poglady, opinie, sagdy krytyczne, ale:

e za wszystko to biore osobistg odpowiedzialnos$é

e to, co modwie, jest bardziej realistyczne i nie tworzy szumu informacyjnego

charakterystycznego dla innych jezykdw.

Na przyktad:

Zamiast: ,Wkurzasz mnie!” - ,Ztoszcze sie, kiedy to robisz”

Zamiast: ,Zawsze sie spdzniasz. Chyba w ogodle ci nie zalezy na wspdtpracy” - “Kiedy
nie przychodzisz punktualnie na spotkanie, (ja) denerwuje sie, poniewaz mam
ograniczong ilo$¢ czasu na zatatwienie naszych spraw”.

Zamiast: ,TY jestes$ niesolidny” - ,Czuje sie bezradny, gdy tu jest taki batagan”

'II

Jezyka ,JA” uzywamy przy formutowaniu informacji zwrotnej i jezeli chcemy
zachowacé sie asertywnie, bywa on tez szczegdlnie uzyteczny w sytuacjach
konfliktowych.

4. Zasady udzielania informacji zwrotnych:

ZASADA: UZASADNIENIE:
Udzielajgc informacji zwrotnych nie nalezy W  przeciwnym razie informacja
ocenia¢, osadza¢, tylko opisywac zwrotna bedzie odczuwana jako
wrazenie. nieuzasadniona krytyka.

Informacja zwrotna musi odnosic¢ sie do

Osobowosci nie da sie ani catkowicie

dajgcego sie wyodrebni¢, konkretnego opisaé przez nadawce informacji
zachowania, a nie do osobowosci zwrotnej, ani tez zmieni¢ w catosci
cztowieka. przez jej odbiorce.

Informacja  zwrotna  powinna  by¢ Nieprecyzyjny  komunikat zwrotny
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sformutowana jasno i precyzyjnie.

prowadzi do nieporozumien.

Powinna jasno oddziela¢ spostrzezenia od
przypuszczen i odczud.

W  przeciwnym razie rozmowca

przyjmie fatszywe zatozenia.

Nie analizowa¢ rozmoéowcy ani nie
ujmowac go w kategoriach
psychologicznych.

Kryje sie w tym niebezpieczenstwo
fatszywej interpretacji. Analiza
odczuwana jest jako psychiczne
zagrozenie. Rozmdéwca zamyka sie w
sobie.

Uczucia wyrazaé w bezposredniej formie,
tzn. jako komunikaty ,ja”.

Komunikaty ,ty” sprawiaja wrazenie
krytyki, zas komunikaty w formie
bezosobowej wydajg sie petnié¢ role
norm, posiadajgcych moc wigzaca.
Obie formy sg zatem trudne do
zaakceptowania. Potrzebny jest
komunikat ,ja”.

Informacja zwrotna musi by¢
sformutowana w takim tonie, w jakim
zarbwno ja moge sie zwroci¢c do
rozmowcy, jak i on do mnie.

Takie formufowanie wypowiedzi, aby
mozna ja byto skierowaé¢ do
ktoregokolwiek rozméwcy, cechuje
kontakty réwnorzednych partnerow.

Informacja  zwrotna  powinna  by¢
przekazywana w miare mozliwosci jako
bezposrednia reakcja na czyjes$ dziatanie/
zachowanie.

W przeciwnym wypadku odbiorca
moze nie zauwazy¢ zwigzku pomiedzy
swoim zachowaniem a informacjg
zwrotna.

Informacja zwrotna musi odnosi¢ sie do
zachowania, ktére mozna zmienic.

Na nic sie nie zda zwracanie uwagi na
pewne niedociggniecia, jezeli odbiorca
nie jest w stanie sam ich zmienic.

Nalezy bra¢ pod uwage kondycje
psychiczng — zardwno wifasng, jak i
odbiorcy.

Przy silnym psychicznym obcigzeniu

cztowiek nie jest w stanie ani
przekazywaé informacji  zwrotnych
zgodnie z zasadami, ani tez ich

otwarcie przyjmowac.

Informacja zwrotna powinna by¢ réwniez
przekazywana na tematy pozytywne.

Informacja zwrotna o pozytywne;j tresci

poprawia klimat rozmowy. W jej
nastepstwie fatwiej jest zaakceptowac
informacje zwrotng o negatywnej
tresci.

5. Techniki konstruktywnego wyrazania krytyki:

A. Metoda udzielania informacji zwrotnej: 4 x Z

e Zapytaj

W czym moge Pani pomédc, Czy domysla sie Pan w jakiej sprawie chciatam sie z

Panem spotka¢, Co Pani wie na temat ....?
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Zakomunikuj:

WHtasnie te sprawe chciatam poruszyé. Dokfadnie tak zapamietatam to zdarzenie.
Wydarzyto sie: co?, gdzie?, kiedy? ...

Zaplanuijcie:

Co mozemy zrobic¢, aby w przysztosci unikngé podobnych nieporozumien.
Jak Pan planuje zatatwic sie sprawe? Ja sugerowatabym...
Moze Pani sprébowac .............. ,albo......

Zmotywuj:

Wiem, ze nasz wspdlny wysitek przyniesie rezultaty. Wiem, ze potrafimu dojs¢ do
porozumienia w tej sprawie.

Technika ta wywodzi sie z tradycji metod coachingowych, a jej celem jest
zbudowanie poczucia sprawstwa i wspétodpowiedzialnosci za wykonanie zadan,
nabywanie nowych umiejetnosci, sposéb zachowania sie osoby poddawanej
konstruktywnej krytyce.

B. Procedura wyrazania krytyki FUKO: FAKTY + USTOSUNKOWANIE (UCZUCIA) +
KONSEKWENCIJE + OCZEKIWANIA

Fakty (Spostrzezenia) = co?, kto?, gdzie doktadnie?, w jaki sposdb? w oparciu o co?,
kiedy? W jakim celu? - opisz zdarzenie lub problem bez interpretacji, ocen,
moralizowania.

Ustosunkowanie (Uczucia) = moje uczucia w zwigzku z tym zdarzeniem

Spostrzezenia wywotujg w nas czesto okreslone emocje. W tym miejscu nalezy
opisac, co czujemy w obliczu tego, co spostrzeglismy.
Konsekwencje = jakie konsekwencje / spodziewane rezultaty przewiduje rozmdwca,
jesli sytuacja sie nie poprawi.
Oczekiwania (Potrzeby) = jakg zmiane chce osiggngaé, jakie kroki w tym celu podejme
i jakich dziatan chce ze strony dziecka.

Zatozenia techniki FUKO oparte =zostaly na Rosenbergowskiej koncepcji
»,Porozumienia bez przemocy”. Niekiedy komunikat domknga¢ mozna prosba o
wykonanie czego$ (np. ,,Prosze zgromadZzic¢ brakujgcg dokumentacje”)

H KAPITAL LUDZKI ‘ @ R E ure EuRoPEsSIA n
RARODOWA STRATEGYA SFNGHC , B

Projekt jest wspétfinansowany przez Unie Europejskg w ramach srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego 16



Matgorzata Cuzytek ¢ POROZUMIENIE W SZKOLE. DOSKONALENIE UMIEJETNOSCI MEDIACYJNYCH
PRACOWNIKA ODPOWIEDZIALNEGO ZA WSPOMAGANIE SZKOt

Czesc Il - NEGOCJACIE

"Najwiekszq tajemnicq negocjacji

jest znalezienie sposobdow wrzucenia
roznych interesow do jednego kapelusza".
(Pierre Garbore)

1. Podstawowe elementy wiedzy na temat negocjacji, uniwersalne reguty
negocjacyjne.

Termin ,,negocjacje” pochodzi od tacifnskiego stowa , negotium”, co oznacza interes,
zobowigzanie, trudng sprawe. Negocjacje mozemy rozumie¢ jako wysitki
podejmowane w celu rozwigzania konfliktu zaistniatego miedzy co najmniej
dwoma osobami, aby dojs¢ do akceptowanego porozumienia miedzy nimi. Szkota
jest miejscem ciggtych, czesto burzliwych negocjacji. Negocjujg miedzy sobg dorosli
zaangazowani w nauczanie i wychowanie ucznidéw: nauczyciele — rodzice uczniow —
pedagog/ psycholog szkolny — dyrektor oraz sami uczniowie miedzy sobg i z
nauczycielami/ wychowawcami. Niekiedy przedmiotem negocjacji bywajg sprawy
btahe (termin wycieczki szkolnej, konsekwencje wynikajgce z niewielkiego
przewinienia), bywajg tez jednak sprawy wazne, niekiedy decydujgce o dalszej
karierze szkolnej ucznia (problem powaznego naruszenia dyscypliny szkolnej, brak
promocji ucznia do nastepnej klasy z powodu ktopotéw w nauce). Sztuka
negocjowania w oparciu o zdrowe zasady utatwia wszystkim stronom konfliktu
porozumienie i poszukiwanie sensownego rozwigzania trudnych spraw.

ISTNIEJA TRZY KONIECZNE WARUNKI ZAISTNIENIA NEGOCJACII:

. Osoby sg od siebie wzajemnie zalezne
. Interesy (potrzeby) stron sg czesciowo wspdine
. Negocjacje pozwolg wypracowac lepszy rezultat, niz dziatania

podejmowane bez negocjacji.

Aby negocjator mégt odnies¢ sukces, musi by¢ przygotowany pod nastepujgcymi
wzgledami:

Dobra orientacja w sprawie

Jasna wizja celéw

Ustalone priorytety

Gotowy plan negocjacji i gotowos¢ do jego elastycznej zmiany
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Gotowos¢ do wsparcia najwazniejszych argumentéw dowodami.

2. Czynniki sprzyjajace negocjacjom:
gotowo$¢ stron do porozumienia
istnienie problemu do rozwigzania
odpowiednie kompetencje stron do negocjacji
posiadanie podstaw i danych do negocjacji

Czynniki nie sprzyjajace negocjacjom. Nie nalezy ich podejmowa¢, gdy:
sg mate szanse na porozumienie
istniejg inne mozliwosci zatatwienia sprawy
wystepuje duzy konflikt i emocje z tym zwigzane

Kazdy z nas - czy tego chce czy nie - jest negocjatorem. Problem polega na tym, ze
czesto nie zdajemy sobie sprawy, iz wtasnie toczymy negocjacje. Jesli nawet to
wiemy, a nie potrafimy umiejetnie ich poprowadzi¢ - ta niewiedza kosztuje.

3. Rodzaje negocjacji:

Negocjacje sg jednym ze sposobdéw uzyskania od innych tego, czego od nich chcemy.
Celem negocjacji jest osiaggniecie porozumienia, a wiec znalezienie wspdlnego
rozwigzania consensusu. W zaleznosci od wzajemnego traktowania sie przez
wystepujace w negocjacjach strony wyrdinig sie negocjacje twarde, miekkie i
rzeczowe.

W negocjacjach twardych uczestnicy sg przeciwnikami i dgzg do pokonania drugiej
strony, Zz3dajg jednostronnych korzysci nie ufajg przeciwnikowi stosujg grozby, sg
twardzi w stosunku do ludzi i do problemdw, zadaja ustepstw jako warunku rozmow.
W negocjacjach miekkich uczestnicy starajg sie by¢ partnerami i poszukujg
porozumienia, ufajg sobie, starajg sie unika¢ walki, szukajg takiego rozwigzania, ktore
zostanie zaakceptowane przez obie strony, aprobujg ewentualne straty w imie
porozumienia.

Negocjacje rzeczowe eliminujg negatywne elementy negocjacji twardych i miekkich.
Opierajg sie na dazeniu do wspdlnego rozwigzania problemu. Celem ich jest
osiggniecie rozsadnego wyniku bez zrazania ktorejkolwiek ze stron.

4. W procesie negocjacji mozna wyroéznic trzy fazy.
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1/ W fazie wstepnej nastepuje poznanie sie partnerow ze sobg okreSlenie regut
postepowania oraz zdefiniowanie celéw negocjacji

2/ Gtéwnym celem fazy srodkowej jest zblizenie oczekiwan partnerow negocjacyjnych,
zdefiniowanych w fazie wstepnej. Jest to czas, w ktdrym partnerzy przekonujg sie
nawzajem do zaakceptowania wtasnych propozycji

3/ Faza koncowa polega na zaakceptowaniu rozwigzan osiggnietych podczas negocjacji
oraz zawarciu porozumienia

Negocjacje powinny by¢ procesem sprawnym. Sprawnos¢ ocenia sie z punktu
widzenia dtugosci trwania negocjacji oraz trwatosci rozwigzania konfliktu. Podstawg
negocjacji jest elastycznos¢ — dgzgc do realizacji najwazniejszych celow, nalezy umiec
zrezygnowa¢ z mniej waznych kwestii. Chcac dojs¢ do porozumienia, nalezy
stosowac¢ odpowiednie style i strategie negocjacji. Styl negocjowania — to okreslony
sposéb prowadzenie rozméw, wynikajagcy z predyspozycji osobowosciowych
negocjatorow lub z przekonania, ze w danej sytuacji ten sposdb jest najbardziej
odpowiedni. Swiadomie wybrany styl jest strategia negocjaciji.

e Zasady i techniki negocjacji

Negocjacje utatwia stosownie nastepujacych zasad:

e Oddzielenie problemu od ludzi stojacych za nim

¢ Skoncentrowanie sie na zadaniach, a nie na prezentowanych pogladach
e Szukanie korzysci dla wszystkich stron

¢ Stosowanie obiektywnych kryteriow

Niezaleznie od stylu i zasad negocjacji, stosuje sie ich okreslone techniki. Do
najwazniejszych technik negocjacji naleza:

e Rozpoczynanie z wysokiego putapu;

e Nie przyjmowanie pierwszej propozycji;

e Umiejetne ustepowanie;

e Wysuwanie hipotez;

e Ograniczenie kompetencji negocjatora;

e Manipulowanie czasem;

e Wskazywanie na konsekwencje i przeciwne przyktady.

Proces negocjacji to proces dochodzenia do mozliwego najkorzystniejszego
rozwigzania dla obu stron. Nie powinno sie traktowa¢ go jako walki, w ktorej strony
spotykajg sie po to, aby jeden mdgt pogtebi¢ drugiego i przez to osiggnacé sukces
Rozmowy powinny by¢ prowadzone z myslg o osiggnieciu korzystnego kompromisu -
porozumienia sie bez poczucia strat, przegranej i ofiar.
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Na wypracowanie najlepszych efektdw negocjacji oraz utrzymanie dobrych
kontaktéw ze strong przeciwng pozwala styl rzeczowy, w ktdrym uczestnicy
negocjacji rozwigzujg wspoélny problem i majg do niego twodrcze podejscie.
Negocjatorzy nie przenoszg swojej opinii o ludziach, z ktérymi prowadzg rozmowy,
na stosunek do przedmiotu negocjacji, sg delikatni wobec ludzi i twardzi wobec
problemu, ustalajg obiektywne kryteria.

IV. MEDIACJE

»Mediatorzy nie sq decydentami.

Nie mogq wydawac wyrokow (...)

Mediatorzy sq animatorami dyskusji, podczas ktdrej strony
negocjujg wspdlne decyzje” (Mayer R.)

Definicja i charakterystyka mediacji:

Mediacje (fac. mediare — by¢ w srodku) — metoda rozwigzywania sporéw, w ktorej
osoba trzecia pomaga stronom we wzajemnej komunikacji, okresleniu interesow i
kwestii do dyskusji oraz dojsciu do wspdlnie akceptowalnego konsensusu. Proces
ten ma charakter dobrowolny, poufny i nieformalny. W Polsce rzadko jeszcze
wykorzystywany do wspierania skonfliktowanych stron, stanowi skuteczna
alternatywe wobec innych sposobdw rozwigzywania konfliktow. Charakterystyka
mediacji jest to, ze prowadzone sg one w obecnosci osoby trzeciej cieszacej sie ich
zaufaniem — mediatora. Mediacje majg na celu stworzenie stronom dogodnych
warunkow umozliwiajgcych osiaggniecie porozumienia. Skupiajg sie przy tym na
poszukiwaniu rozwigzan, mozliwych do zastosowania na przyszto$é, a nie na
przepracowywaniu trudnych emocji czy na dogtebnej analizie przesztych zdarzen.
W przypadku sporu na tle prawnym celem mediacji jest jego zakonczenie,
zwtaszcza w postaci ugody zawartej przez strony w wyniku mediacji (ustalajgcej
wysokos¢ zadoséuczynienia, odszkodowania lub naktadajgcej na strony inne
obowigzki i zobowigzania prawne). Mediacje rdzinig sie od rozstrzygnieé
autorytatywnych (w tym sgdowych) przede wszystkim tym, ze ich celem nie jest
ustalenie, kto ma racje, ale wypracowanie rozwigzania jakie zadowalatoby obie
strony sporu i na jakie w zwigzku z tym mogg one przystac.

Do czego uzywane sg mediacje?

Mediacje mogg by¢ stosowane w szerokiej gamie konfliktow:
e rodzinnych, matzenskich, pokoleniowych
e towarzyskich, kolezenskich, rowiesniczych
e w sprawach spadkowych, majatkowych i cywilnych
e pracowniczych, organizacyjnych
e w administracji i sporach urzedowych
e w sprawach gospodarczych
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e w sprawach karnych a takze dotyczgcych nieletnich

MEDIACJE PRACOWNICZE /ORGANIZACYINE

Mediacja jest efektywnym narzedziem zarzadzania komunikacjg wewnetrznag
w organizacji. Mediacje pracownicze adresowane sg do oséb, ktére na co
dzien przebywajg i pracuja w tym samym miejscu. Jednym z ich celdéw jest

budowanie dobrych relacji oraz usprawnianie komunikacji miedzy
pracownikami.

Zasady mediacji

Kazda mediacja, niewazne, czy rowiesnicza, rodzinna, szkolna, miedzy firmami itp.
powinno kierowaé¢ sie podobnymi zasadami. Podstawowe zasad (standardy)
mediacji to:

e Zasada dobrowolnosci i zakaz wywierania przez mediatora nacisku
na strony

e Zasada poufnosci (obowigzek zachowania w tajemnicy informacji
pozyskanych w zwigzku z przeprowadzong mediacjg)

e Zasada bezstronnosci i zakazu pobierania przez mediatora
dodatkowych korzysci wykraczajgcych poza ustalone ze stronami
wynagrodzenie

e Zasada bezpieczenstwa (godnosci) stron i dbania o zachowanie ich
réwnowagi

e Zasada neutralnosci (zakazu wysuwania przez mediatora
konkretnych propozycji rozwigzania sporu)

e Zasada szybkosci i efektywnosci postepowania

e Zasada czuwania przez mediatora nad zgodnoscia z prawem
porozumienia osiggnietego przez strony

Dodatkowo mediacja cechuje sie:
¢ Nieformalnoscia i prywatnoscig postepowania.
¢ Budowaniem atmosfery szacunku stron do siebie, a takze
poczucia bezpieczenstwa
e Satysfakcja rozstrzygniec dla stron konfliktu (win-win /

wygrany-wygrany).

SKUTECZNY MEDIATOR

tworzy atmosfere zaufania

stucha i daje poczucie bycia wystuchanym
zadaje odpowiednie pytania

stosuje parafraze

stosuje klaryfikacje

odzwierciedla emocje
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e stosuje normalizowanie
e podsumowuje
e bazuje na wypowiedziach oséb obecnych podczas spotkania

e Etapy mediacji wedtug Christophera W. Moore'a

e Nawigzanie kontaktu ze stronami

e \Wybor strategii mediacji

e Zbieranie i analiza informacji

e Sporzadzenie szczegdtowego planu mediacji
e Budowanie zaufania i wspoétpracy

* Rozpoczecie sesji mediacyjnej

e Zdefiniowanie spraw i ustalenie planu
e Odkrywanie ukrytych intereséow

e Generowanie opcji rozwigzan

e Ocena mozliwosci rozwigzan

® Przetarg koncowy

e Osiggniecie formalnego porozumienia

1 Przywitanie. Przedstawienie sie mediatora i stron.

2 Przedstawienie istoty i celu mediacji.

3. Wyjasnienie stronom, iz mediacja jest dobrowolna i poufna.

4 Wyijasnienie roli mediatora, podkreslenie, ze jest on osob3 neutraing,
bezstronng, wspomagajaca proces dochodzenia do satysfakcjonujacych obie
strony rozwigzan.

5. Okreslenie ram procesu (np. czas trwania).
6. Ustalenie regut postepowania [formy zwracania sie do siebie, czestotliwos¢ i
dtugosc przerw, jesli planujemy jednorazowo dtuzsze spotkanie).
7. Zaproponowanie stronom zgtoszenia ich wtasnych propozycji oraz upewnienie
sie, ze wszystko zostato dobrze zrozumiane.
8. Uzyskanie indywidualnej zgody kazdej ze stron na rozpoczecie mediacji.
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