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S RESAVANJE KONFLIKATA



KONFLIKTI

primeri neprijatnih interakcija (neprijatnosti)

- stalna rasprava sa kolegom / koleginicom jer smatramo da stalno kritikuje nas rad
- rasprava sa kolegom / koleginicom jer mislimo da nas ¢esto ogovara

- nadredeni ¢esto iznosi sarkasticne primedbe na nas ili racun drugih ¢lanova tima
- kolege se redovno verbalno ,obracunavaju” na sastancima

- pojedini klijenti (uvek isti) redovno postavljaju nerazumne ili nemoguce zahteve
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KROJACEVA SKOLA
KONFLIKTI AvaY.

prepreke za reSavanje konflikta

strah od direktnoa konflikta shvatanje da iako moze biti neprijatno, konflikt je sastavni deo zivota
g fokusiranje na pozitivan ishod

4 nesposobnost da priznamo da razmisliti o kvalitetu odnosa sa kolegama / prepoznati sa kim tinja ,zategnuti® odnos / priznanje da su zbog
postoji problem sa nekim konflikta odnosi loSi

uverenje da su drugi krivi za
neprijatne interakcije

uverenje da se druga strana o . : oy . .. .
. P : podsecanje da ne pokuSavamo da promenimo drugu stranu / mi zelimo da promenimo nacin na koji
nece promeniti ni posle svih

rokugaja y komuniciramo i saradujemo / to moze da se postigne promenom sopstvenog ponasanja

uverenje da ¢e se problem
reSiti sam od sebe
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KONFLIKTI NN

REZULTATI SU VREDNI TRUDA

- lak$e se prevazilaze konflikti sa drugima

- sprecava se da situacija eskalira u krizu

- interakcije postaju produktivnije ¢
- osecanje da imate sposobnosti da preduzmete akciju u nezgodnim trenutcima

- uévrscivanje odnosa u timu

? koji konflikti ,traze“ preventivne mere ?

? koje su stvarne ¢injenice u datoj situaciji ?

? koje potrebe sukobljenih, nisu zadovoljene ?

? na koji nacin, re¢ima ili postupcima, sprecCavamo da drugi zadovolje svoje potrebe ?

? koje su opcije da se konflikt resi uz zadovoljenje potreba svih aktera ? o
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KONFLIKTI NN

Sta ih uzrokuje?

\.! \.f

- razlike u pozicijama i interesima
- razlike u shvatanju, motivaciji, stilu

- razlike u iskustvima i kulturnim okvirima odrastanja
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KONFLIKTI NN

koje neprijatnosti zavreduju paznju?

- kako odrediti da li smo deo problema?
ponekad je konflikt posledica onoga $ta se deSava u nama
a ne odnosa sa drugom osobom

- ispitati sopstvene motive?
da li je u pitanju kratkoroéno emocionalno olaksanje ili .
dugorocno resenje?

- odrediti koji su odnosi vazni?
koliko su vazni? da li su dugoroc¢ni ili kratkorocni?
koliki je ulog?

- proceniti $anse za pobolj$anje odnosa!
take it or leave it
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KONFLIKTI avaY.

USTANOVI CINJENICE - | korak
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KONFLIKTI AN

SUOCAVANJE SA OSECANJIMA - 11 korak

ako smo rekli: moguce je da: mozda ose¢amo:

( ka5 SCIRICE S IEES strah da necemo dobiti finansijska
zadatke onako kako je zurimo da resimo problem ) :
predvideno budzetom®...

sredstva za naredni projekat

( ..,Vi ste neverovatno opisujemo karakter druge razoCarenje jer se Cini da druga osoba
apaticni”... osobe ) nije posvecena poslu
( ..,trebalo je da podrzite moj sudimo o tome kako druga ljutnju jer smo ocekivali da kolega
predlog”... strana treba da se ponasa podrzava nase ideje
..,Zasto ste zanemarili moj iznosimo svoje tumacenje o zabrinutost za nase liderske
doprinos ovoj strategiji?”... 4 nameri druge osobe ) sposobnosti
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KONFLIKTI NN

SUOCAVANJE SA OSECANJIMA - Il korak

PREOBLIKUJ DESTRUKTIVNA OSECANJA (misli) !

- ispitati stanoviste i namere druge osobe
- odrediti svoj doprinos (ulogu) datom problemu

- ustanoviti na kojim pretpostavkama su zasnovana data osecanja

4
o
=

- suoCiti se sa osecanjima i istraziti ih
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KONFLIKTI NN

SUOCAVANJE SA OSECANJIMA - Il korak

ISKAZI OSECANJA NA PRODUKTIVAN NACIN !

CILJ: iskreno se izraziti, niilkako osudivati ili kriviti drugu osobu
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KONFLIKTI NN

PREVAZIDI PREDRASUDE O SOPSTVENOJ VREDNOSTI- Il korak

SHVATI STA ZA TEBE PREDSTAVLJA PRETNJA !

Sve osobe na svetu, imaju potrebu za
- SAMOPOSTOVANJEM

- KOMPETENTNOSCU

- UVAZAVANJEM

PN

ILI / ILI

- mozemo sakrivati osecanja
- mozemo da ,uzvratimo“ napad
- mozemo da ignorisemo
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KONFLIKTI AVaY.
PREVAZIDI PREDRASUDE O SOPSTVENOJ VREDNOSTI- Il korak
SHVATI STA ZA TEBE PREDSTAVLJA PRETNJA !
. Nikad ne reaguj odmah ! .
Prihvati da postoji moguénost da nisi u pravu !
Prihvati da ne trebas stalno nekog moliti !
MTC ":I::lANGlENth '

Nista ne dozivljavaj licno !
Prihvati konkstruktivnu kritiku !

© N o ;A wN o

Sacuvaj SAMOPOSTOVANJE !
. Podsecaj sebe na dobitak i prednosti kreativne kritike !
. Pazljivo razmisljaj i shvataj drugu stranu !
9. Zahvali se dobronamerinim kriticarima !
10. Pitaj da bi jasnije razumeo !
11. Ignorisi nekorektne kriticare i kritike !
12. Kontrolisi nivo stresa !
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KONFLIKTI NN

PREVAZIDI PREDRASUDE O SOPSTVENOJ VREDNOSTI- Il korak

KAKO PREVAZICI PRETNJU ! 5

[ 4

1. Pokusati shvatiti na cemu se bazira predstava o pretn;ji !
2. Napraviti spisak pretpostavki na kojima se ta predstava zasniva !

- Koja pretpostavka pobuduje najjaca osecanja?
Sposobnost predvidanja uznemirenosti ili potrebe za odbranom, daje prostor za bolju kontrolu ose¢anja koja se jave !

Svaka osoba poseduje pozitivne i negativne osobine.
Prihvatanje nacina razmisljanja ,i / i - biti ,i jedno i drugo® a ne ,ili jedno ili drugo”
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KONFLIKTI NN

PREVAZIDI PREDRASUDE O SOPSTVENOJ VREDNOSTI- Il korak

POMOZI DRUGIMA DA PREVAZIDU PRETPOSTAVKE O SOPSTVENOJ VREDNOSTI !

/
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KAKO RESITI STVARNI PROBLEM- IV korak

PRINCIP formulacije: Sta bi mogli reéi:

FORMULISATI potedote uje pusive sIa.(.“:.g!lrjlIvsaemdaar{:\'ll;i?r\llic’)énda
PROBLEM NA formulisati kao medusobne ostanémo | okvirJu bucjlieta
PRQDUKTNAN LG, neﬁzzekarakterne / Ja sam misljenja da su rokovi
NACIN jos bitniji..."

usredsredenost na

»-.da bi dostigli nivo kvaliteta
koji Zelimo, izvestaji moraju
da budu bez greske...”

,shvatanje“ ne na
,pretpostavljanje” /

.- nezadovoljan sam kad se
ne uradi ono sta je

/ obecano...”

( sagledavanje osecanja ne
optuzbi
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AYAY.

sta ne treba redi:

Vi stalno propustate rokove oko
kojih smo se dogovorili...”

»~.nNas cilj mora da bude da u
izvestajima nema ni jedne greske.To
je klju€no za kvalitet..

...ne moze Vam se verovati i kad se
obavezete d acete to uraditi...”



KROJACEVA SKOLA

KONFLIKTI NN

KAKO RESITI STVARNI PROBLEM- IV korak

IZNOSENJE SOPSTVENOG MISLJENJA | SLUSANJE SAGOVORNIKA!

- razgovor o iskustvima, motivima i emocijama koje uti¢u na vase .. .

shvatanje datog problema

- jasno stavljanje do znanja sagovorniku da se tretira kao partner
u reSavanju poteskoca

- postavljanje pitanja
- parafraziranje

- uvadavanje osecanja sagovornika
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KONFLIKTI VY

KAKO RESITI STVARNI PROBLEM- IV korak

AKTIVNO SLUSANJE PO KORACIMA !

- SLUSANJE SAGOVORNIKA -
- PODSTICANJE DA SE RAZJASNI SVAKA POZICIJA
T
- PARAFRAZIRANJE DA Bl POKAZALI RAZUMEVANJE
- DA LI TUMACENJA POSTAJU PRECIZNIJA? \
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KONFLIKTI NN

KAKO RESITI STVARNI PROBLEM- IV korak

PRIPREMA PLANA PROMENE !

- ODREDITI KAKO CE SE MERITI USPESNOST

- DONETI ODLUKU KAKO CE SE KOMUNICIRATI UBUDUCE
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KAKO RESITI STVARNI PROBLEM- IV korak

KRUG EFEKTIVNOG UPRAVLJANJA KONFLIKTIMA
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vodenje evidencije o
konfliktima

pouke i promene u utvrdivanje obrazaca
planiranju ponasanja

/

procena rezultata priprema plana napretka

/,

ostvarivanje plana
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KONFLIKTI VY

KAKO POMOCI DRUGIMA DA UPRAVLJAJU KONFLIKTIMA?

- ODLUCITI KAD SE TREBA UMESATI

- sukob izmedu dominantne i stidljive osobe

- sukob se sa dvoje proSirio na viSe zaposlenih

- spor je prerastao u niz li¢nih napada

- jedan ili oba pojedinca traZze pomo¢ u reSavanju problema

- POMOCI U RESAVANJU KONFLIKTA

- pomozite da se problem definisSe, ohrabrivanje da se opiSu ose¢anja i potrebe
- postavite sistem sa se pazljivo sluSaju
- koristiti sve vestine (parafraziranje) kako bi ih demonstrirali
- pronaci oblast slaganja
- podsticati ih da sami nadu alternative
- predloziti da se napravi plan reSavanja problema

- NAUCITI KOLEGE | ZAPOSLENE KAKO SE RESAVAJU PROBLEMI
- sa jednim ili svima uradite vezbu ,igranje uloga“
- definisati nacin da se meri napredak ka ostvarenju ciljeva
- obezbediti strucne obuke ili radionice
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PITANJA?

]

Of

NARUCI knjigu ,Akademija Prodaje” sa 20 modula, detaljnim opisom programa i mnogo primera:

mail na: office@mtc.edu.rs


mailto:office@mtc.edu.rs
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