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ZARZADZANIE
KONFLIKTEM
W MIESCIE

Przewodnik



ZARZADZANIE KONFLIKTEM

Konflikt jest naturalng sytuacja
spoteczna. Nie warto go unikac,
warto z nim pracowacd. To od nas
zalezy, jak sie potoczy, rozwinie.
Niezaopiekowany, ignorowany -
wyeskaluje, zauwazony -

bedzie stanowit element

zmiany jakos$ciowej w relacjach
grupowych.

Eskalacje konfliktu pokazuje wykres
Friedricha Glasla, ktéry w dalszej
czesci publikacji postuzyt nam

jako model swoistego miernika

konfliktu - konfliktometru. Naszym
zamierzeniem byto pokazaé przez
jakie fazy przechodzi konflikt

i kiedy staje sie juz sytuacja
kryzysowa.

Nie chcemy zostawi¢ Was bez
rozwiazania, jednak jedynym
skutecznym rozwigzaniem
konfliktu jest dobrowolna, uwazna
rozmowa. Moze sie ona odby¢

w formie dialogu lub przy wsparciu
mediatora lub mediatorki.

JE§LI NIE ZEJDZIEMY DO POTRZEB -
NIE ROZWIAZEMY KONFLIKTU
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KONFLIKT

ma miejsce wtedy, gdy dwie lub

@ KOMUNIKACJA

narracja stron zawierajaca
fakty i oceny

O EMOCIJE
to, co strony czujg w konflikcie

@ POTRZEBY

to, czego strony naprawde
potrzebuja lub chca

DIALOG JAKO DROGA
DO ZMIANY

wiecej zaleznych od siebie stron
dostrzega niemozno$¢ jednoczesnego
zaspokojenia swoich potrzeb
(najczesciej sprzecznych) i podejmuje
dziatania (najczesciej destruktywne)
w celu zmiany sytuaciji.

Dialog jest rodzajem rozmowy, w ktorej
wiecej sie stucha niz méwi. W dialogu
nie oceniamy, a dopytujemy - dlaczego
tak uwazasz, co sprawia, ze tak
czujesz? Pozwala nam to ustyszec to,
co ukryte pod emocjami i co stanowi
sedno - potrzeby.
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ATAK NA MNIEJSZA SKALE,
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TOTALNE ZNISZCZENIE

—

SCHODY KONFLIKTU

model eskalacji konfliktu
wedtug Friedricha Glasla

PRZEGRANA - PRZEGRANA

9 RAZEM W PRZEPASC ]




NIEPOROZUMIENIE,
USZTYWNIENIE STANOWISK

DEBATA
| POLEMIKA

Zaczyna sie od drobnej sytuacji,
pomytki lub oceny - pojawia sie ztos¢,
frustracja, zal. Relacja sztywnieje, ale
wcigz wierzymy, ze da sie to wyjasnic
rozmowa.

Rozmowa zamienia sie w spor -
pojawiaja sie wzajemne zarzuty,
krytyka i polaryzacja. Znajoma kiedys
komunikacja staje sie konfrontacyjna.

KOALICIJE, )
SZUKANIE PRZECIWNIKOW

UTRATA TWARZY,
DEMASKOWANIE OPONENTA

Zaczynamy szukac sojusznikéw,
opowiadamy swoja wersje wydarzen,
by zyskaé wsparcie. Budujemy narracje
o tym, ze nas skrzywdzono, liczac na
lojalnos¢ otoczenia.

Konflikt staje sie personalny -
oskarzamy, oceniamy, demaskujemy
rzekome intencje drugiej strony. Nasza
opowies¢ skupia sie juz nie tylko na nas,
ale na podkopaniu wizerunku oponenta.

3 DZIALANIE
ZAMIAST ROZMOWY

Stowa ustepuja gestom - pomijanie,
ignorowanie, ostentacja, brak
odpowiedzi. Rywalizacja zastepuje
wspotprace.

STRATEGIA GROZB
I SZANTAZU

Zaczynamy uzywac sity - pojawiaja sie
grozby, insynuacje, préby zastraszenia.
Chcemy uderzy¢ w druga strone, liczy
sie efekt.

WYGRANA - WYGRANA

W tej fazie konfliktu strony przyjmuja
postawe wygrana-wygrana (win-win) -
potrafig usig$¢, porozmawiaé, wystuchac
sie, wyjasnic¢ i zados¢uczynié. Szczera
rozmowa o emocjach i potrzebach,
przeprosiny i wybaczenie sg forma
naprawy. Mozna tez ustali¢ konkretne
dziatania - wazne, by zatrzymac eskalacje
i wybrac dialog. Emocje nie wyeskalowaty
na tyle aby strony miaty wobec siebie
poczucie krzywdy.

WYGRANA - PRZEGRANA

W tej fazie dominuje pokaz sity - emocje
sg tak silne, ze rozmowa schodzi na
dalszy plan. Celem staje sie wygrana
jednej strony kosztem drugiej (win-lose).
Udowadniamy swoja racje, nawet wbrew
logice. Warto pamietac, ze umniejszanie
drugiej strony niszczy relacje i utrudnia
przyszta wspoétprace

ATAK NA MNIEJSZA SKALE, ROZTRZASKANIE, 9 .
DESTRUKTYWNE ZACHOWANIA TOTALNE ZNISZCZENIE RAZEM W PRZEPASC
.
Ko N F LI KTO M ET R Niemiecki psycholog i mediator Friedrich Glasl Publikacja ta inspirowana jest stworzonym

miernik eskalacji
konfliktu

stworzyt model eskalacji konfliktu w formie
dziewieciu stopni, nazywany schodami konfliktu.
Wiekszos$¢ oséb nie ma swiadomosci jak wyglada
procesu eskalacji konfliktu. Dlatego zamiast
rozwigzac go na poczatku (kiedy jest to jeszcze
dosy¢ proste) bierze sie za to, kiedy jest za pdzno.

przez Glasla modelem, ktéry mozna traktowac
jako swoisty konfliktometr - sprawdz,

w ktérym miejscu jestes.

Opisane powyzej etapy eskalacji konfliktu
mozna wykorzysta¢ do zdiagnozowania
sytuacji, w ktorej sie aktualnie znajdujesz. Od
okreslenia fazy konfliktu zalezy precyzyjne
dobranie narzedzi do jego rozwiazania.

PRZEGRANA - PRZEGRANA

W ostatniej fazie eskalacji konfliktu obie
strony znajduja sie na przegranej pozycji.
Strony, wyprowadzone z réwnowagi,
przestaja liczy¢ sie z konsekwencjami

i daza do zadania szkody przeciwnikowi
lub przeciwniczce za wszelka cena.
»Wszystkie chwyty dozwolone”, aby
tylko sabotowac i utrudnic zycie drugiej
stronie. Jest to na tyle zaogniony etap, ze
pojawi¢ moga sie w nim mowa nienawisci,
dehumanizujacy jezyk, czy tez ataki
fizyczne.

Deeskalacja konfliktu mozliwa jest jedynie
poprzez przymusowsa interwencje.




ESKALACJA KONFLIKTU

na przyktadzie fikcyjnego konfliktu spotecznego

NIEPOROZUMIENIE, DEBATA
USZTYWNIENIE STANOWISK | POLEMIKA

Miasto planuje remont duzego podworka W mediach spotecznosciowych

na osiedlu. pojawiajg sie ostre komentarze.
Urzednicy unikajg spotkan, mieszkancy
tworza grupe ,Nasze Podworko -
Przestrzen dla Mieszkancow”. Coraz
mniej stuchania, wiecej podejrzen

i oskarzen.

3 DZIALANIE FAZA I:
ZAMIAST ROZMOWY ESKALACJA RACJONALNA

(ZWYKLY SPOR)

Mieszkancy organizujg protest. Miasto
ogrodzito teren inwestycji bez informaciji.
Pojawiaja sie petycje i pisma prawne.

iz [ alle) dives wuonekic Komunikacja zanika, narasta ztosc.

dodatkows zielen, mieszkancy - garaze
i dodatkowe miejsca parkingowe

KOALICJE, UTRATA TWARZY, STRATEGIA GROZB FAZA II:
SZUKANIE PRZECIWNIKOW DEMASKOWANIE OPONENTA | SZANTAZU ESKALACJA EMOCJONALNA

(KONFLIKT RELACYJNY)

Miasto obraza sie na mieszkancow,
mieszkancy moéwig o ignorancji
wtadzy, chcg czuc sie u siebie - by¢
gospodarzami miejsca, krytykuja

Na Facebooku krélujg przesmiewcze
memy, na ktére urzad odpowiada
oswiadczeniami i zarzutami

o dezinformacje. Sprawa trafia do

Mieszkancy groza sadem i blokadami.
Urzednik ostrzega o wstrzymaniu
wszystkich prac. Narasta atmosfera
strachu i presji.

aktywistéw, nazywajac ich ,eko- lokalnych mediéw. Ludzie wybieraja
oszotami”. Aktywisci nie pozostajg strony.
obojetni. Emocje narastaja.

ATAK NA MNIEJSZA SKALE, I I | 9 .
[ DESTRUKTYWNE ZACHOWANIA [ RAZEM W PRZEPASC

Celem obu stron jest wyeliminowanie Miasto traci dotacje i reputacje,

lideréw drugiej strony, pojawiaja sie mieszkancy sg podzieleni i zmeczeni.

donosy, skargi i kampanie oczerniajace. Garaze nie powstaty, ale nasadzen
zieleni rowniez nie bedzie. Obie strony
przegraty, a zaufanie zostato zniszczone.

ROZTRZASKANIE,

FAZA I
TOTALNE ZNISZCZENIE

KONFLIKT TOTALNY

(KONFLIKT DESTRUKCYJNY)

Obszary planowanych nasadzen sg
dewastowane, padaja oskarzenia

o nieprawidtowosci finansowe. Sprawa
trafia do mediéw i policji.



JAK SIE ZGLOSIC?

Masz do czynienia z konfliktem w swojej okolicy?
Chcesz, by strony zaczety ze sobg rozmawiaé, zamiast walczy¢?

ZGtOS SIE DO NAS - WSPIERAMY MIESZKANCOW
| MIESZKANKI WROCEAWIA W BUDOWANIU POROZUMIENIA.

Pomagamy w sytuacjach konfliktowych tam, gdzie $cierajg sie rézne
potrzeby, interesy i perspektywy - np. w relacjach:

e mieszkancy - wtadze miasta,

e mieszkancy - rada osiedla,

e aktywisci - urzednicy,

e organizacje - instytucje,

e sasiedzi - projektanci zmian w przestrzeni.

Wspieramy transformacje konfliktu w dialog i wspdétprace, prowadzac
procesy komunikacji i mediacji.

JAK DZIALAMY?

Zapraszamy do rozmowy wszystkie strony konfliktu.

Prowadzimy spotkaniaw sposéb bezpieczny i utatwiajgcy komunikacje.
Pomagamy ustyszec potrzeby i szukaé wspdlnych rozwigzan.

Dbamy o bezstronnos¢ i neutralnos¢ - nie stajemy po zadnej ze stron.
Towarzyszymy procesowi az do momentu porozumienia - ale to
strony decydujg o rezultacie.
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PRZYKEADOWE SYTUACIJE:

o Sporyozmiany w przestrzeni osiedla (np. place zabaw, parkingi, hatas),
. hapiecia miedzy mieszkarcami i instytucjami,
o konflikty miedzy grupami formalnymi i nieformalnymi.

Z KIM WSPOLPRACUJEMY?

Zapraszamy rady osiedli, NGO, grupy sasiedzkie, szkoty, instytucje
miejskie, aktywistow i wszystkie osoby, ktére chcg budowad
porozumienie w swojej spotecznosci.

SKONTAKTUJ SIE Z NAMI!

@ dompokoju@dompokoju.org
883 047 310
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miasto spotkan I %dompokoju
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