30. PM Miihely : Konfliktus kezelés alternativ vitarendezési médszerekkel

A projektek komplexitasa a résztvevdk érdek-, cél- és gondolkodasi eltérését is
hozza magaval. A menedzsment egyik legfontosabb feladata a kulonb6zé szintl- és
méretl konfliktusok kolcsonds elényokon alapulo feloldasa. A k6z6s munka sikerét a
feloldatlan konfliktusok altal kivaltott rossz hangulat, stressz, torzult viselkedések
nagy mértékben akadalyozzak. Rendkivul fontos, hogy a menedzserek tisztaba
legyenek a konfliktus megoldas moddszereivel, amik segitségével a konfliktus
feloldasa vagy pozitiv, teljesitménynoveld tényezdvé alakitasa torténhet

A 2016. szeptember 15-i 30. PM Mihely (idépont : 16:00-18.00, helyszin : Bp. XI.
Magyar Tudosok krt 2. BME 1.ép. B.110 terem) a projektek sikerét befolyasol6 emberi
és szervezeti konfliktusok rendezési modszereinek megismerését és ezek
projektmenedzsmentben val6é alkalmazasanak lehetséges madjait kivanja feltarni a
résztvevok kozremikodéseével. A témat a Mlhely résztvevdi valasztottak ki és a
bevezetdé blog megirasara illetve bevezetd el6adas megtartasara Krémer Andrast
és Mosonyi Dianat kérték fel.

CIMKEK

Alternativ vitarendezés, arbitracio, dontébiraskodas, békéltetés, mediacid, indulatok
kezelése, semlegesség, onkéntesség, titoktartas, konfliktus megoldasi stratégiak,
szervezeti konfliktusok.

BLOG tartalom

Krémer Andras - Mosonyi Diana : Konfliktus kezelés alternativ vitarendezési
modszerekkel

Az alternativ vitarendezés szabalyozasa

Kozvetitési tevékenységrdl szold 2002 LV. torvény a polgari jogvitak birésagon kivuli
rendezés feltételeit foglalja keretbe. Célja a természetes személyek és mas
személyek személyi és vagyoni jogaival kapcsolatban felmerulé polgari jogvitak
tisztazasa. A torvény kozvetités fogalma alatt olyan permegeléz6 vagy birdsagi,
illetve hatosagi eljaras befejezést elésegitd, egyeztetd, konfliktuskezeld, vitarendezd
eljaras ért, amelynek célja a vitaban érdekelt felek kdlcséndés megegyezése egy
irasos megallapodas létrejotte. Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2008/52/ EK
Iranyelve a hatarokon atnyuld polgari és kereskedelmi jogvitak birdsagon Kkivuli
rendezését szabalyozza. Célja ,a jogvitdk alternativ rendezéséhez valé hozzéaférés
elbésegitése és a jogvitak egyezséggel torténd rendezésének megkonnyitése, azaltal,
hogy 6sztdonzi a kozvetités igénybevételét és biztositia a kbdzvetités és a birdsagi
eljaras kozotti kiegyensulyozott kapcsolatot.”

Alternativ vitarendezés maédjai

Az alternativ vitarendezés moddszerei az arbitracio, békéltetés, és a mediacié. Az
arbitracio olyan vitarendezési mod, ahol a felek dnkéntes megallapodasa alapjan
alavetik magukat a kozosen kivalasztott harmadik személy dontésének, ahol a
dontés nem jogsértés megallapitasa alapjan szankcional (mint a birésag doéntése),
hanem a felek kozotti hianyzé megallapodast mondja ki. Ez igen gyors, a felmertlé
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vitakat véglegesen lezard eljaras, szamos esetben alkalmazzak kulonféle
szervezeteken belll felmertlt vitakban sérelmet okozé cselekmények, magatartasok
rendezésében, igy tobbek kozott a munkaugyi vitak rendezésének egyik ismert
alternativ modja. Az eljaras soran garantalt a végeredmény a vitaban Iévo személyek
dontési jogukat atengedik egy semleges harmadik félnek, dontéséhez a
rendelkezésukre allo alatamaszt6 adatokat és érveket a valasztott dont6bird elé
terjesztik. A dont6birék dontése végleges, a legtdobb orszagban csak abban az
esetben tamadhaté meg, ha a dontés jogszabalyba utkdzik. Magyarorszagon a
hatalyos jog szerint az eljaras a kozvetitdi torvény keretei kozott is alkalmazhatd
modszer. Az arbitracié magyar elnevezése a déntébiraskodas.

Békéltetés: jogvitak rendezésének olyan modja, amikor a szembenallé feleket egy
fluggetlen személy, testllet segiti a jogvita békés uton torténé rendezésében, és
amely megoldasi javaslatokat is kinalhat. llyen testlletet Magyarorszagon (t6bbek
k6zott) megyei szintre lebontva a kereskedelmi és iparkamarak mikddtetnek.
Hazankban a fogyasztovédelmi békéltetés és a pénzugyi békéltetés ismert A testulet
legfébb feladatai k6zé tartozik a fogyaszté és vallalkozé kozotti termék mindségi,
biztonsagi, termékfelel6sségi szabalyok alkalmazasaval kapcsolatos konfliktusok
kezelése. A testllet feladatai kdzé tartozik ezen tulmenéen a felek kdzotti szerz6dés
megkotésével és teljesitésével kapcsolatos problémakbdl adodo  konfliktusok
kezelése. Az eljaras meginditastdl szamitott 60 napon bellili a testilet meghallgatast
tiz ki, az eljaras 90 napon belll befejez6dik, indokolt esetben az elndk egyszer
legfeljebb 30 nappal hosszabbithatja meg a hataridét.

Mediacio fobb ismérvei, elvei bemutatasa

A kozvetité nem itélkezik a felek felett, nem dontébird, nem feladata itélet hozni. A
vitaban lévd felektél flgg, hogy eljutnak-e a megallapodasig, amelynek feltételit
maguk szabjak meg. ,A végsd cél egy olyan polgarjogi konszenzuson alapuld
maganokirat kidolgozasa, amelyet a vitaban all6 felek sajat akaratuk szerint alairnak,
€s a gyakorlatban megvaldsitjak.” A gazdasagi mediacié mérdeszkozei az érték, a
haszon, a Kkoltség- és idOémegtakaritas, a siker és a teljesitbképesseg,
egyuttmikodés fenntartdsa, melyek segitségével megallapithatdé az eljaras
eredményessége.

Az eljaras j6v6 orientalt megoldas megtalalasaban segit a feleknek, nem csupan a
multbéli megtortént dolgokra koncentral.

A negativumok pozitivba forditdsa. A mediator negativ megnyilvanulasok mentén érti
meg a felek sérelmeit. A kozvetitd feladata a negativ mondatok pozitivra forditasa
(azonos tartalom mellett), vagy semlegessé tétele a masik fél részére.

Az indulatok kezelése az egyluttmikdodés |étrejottét segiti, a folyamat soran a felek
viselkedési szabalyokra vonatkozé6 megallapodast tesznek. A kialakitott szabalyok
betartasa a kooperaciot mozditja el6.

Az érdekek és szukségletek feltarasa: a mediator a felek szikségleteit és a mogottes
érdekeket tarja fel. Példaul a feltart szikségletek és érdekek mentén egy pozicionalis
targyalast képes érdekalapu targyalasba atforditani.

A hatalmi, befolyasolasi kiildnbségek kiegyensulyozasa a kdzvetitdi eljaras soran a
felek egyenl6 banasmaddba valo részvételét jelenti

Kommunikacioé és a kapcsolat javitasa megallapodastdél fliggetlenil minden esetben
a parbeszéd kialakulasat eredményezi a felek kdzott.

Dontés joga végig a felek kezében marad, minden esetben 6k hozzak meg a
végleges dontést, a végeredmény rajtuk mulik.




Id6takarékos megoldasi lehetéség. Egy mediacidés Ulés maximum 3 orat vesz
igénybe a konfliktus Osszetettségétdél és a felek megallapodasi hajlanddsagatdl
fuggben. Tobb mediacids Ulés esetén is ez az eljaras rovidebb id6t vesz igénybe,
mint egy birésagi eljaras.

A felek elkotelezb6dését a sajat elhatarozasbdl vald részvétel, és a maguk altal
meghozott dontés erdsiti meg. Az eljaras soran mindenkit meghallgatnak, és mindkét
fél elmondhatja sajat allaspontjat, ezaltal a megszuletett megallapodas irant
elkotelezettebbekke valnak.

Mediator semlegessége: A kozvetité egy harmadik fuggetlen személy, aki a mediacio
végeéig megtartja partatlansagat, megteremtve a felek szamara biztonsagos
kornyezetet, ahol mindenki 6szintén elmondhatja sérelmét, ujra teremtve a bizalmat.
A vitas felek dnként vesznek részt az eljarasban, és semmilyen jogukrol nem kell
lemondaniuk, ez garantalja az eljaras dnkéntességét.

A titoktartds : az eljaras bizalmas, és nyilvanossagtél zart. Minden érintett fél
titoktartasi kotelezettséget vallal, a mediator a titoktartasi kotelezettsége tanuként
sem oldhaté fel. Ez kiléndsen fontos olyan gazdasagi jellegl vitakban, ahol az
informaciok kikertulése hatranyt, karokat okozhat a feleknek, a gazdasagi
folyamatnak, projektnek.

Projekt mediacio elényei
v' Megakadalyozza és feloldja az esetleges problémakbdl fakadd késést, vagy
akadalyt

v Feloldja a konfliktusokat, megakadalyozza a vitak eszkalaciojat
v" Noveli a termelékenységet és a munkakapcsolatot
v Osztonzi a kozds munkat valamennyi fél kozott
v' Mas vitarendezési modszerekkel 6sszehasonlitva rendkiviil koltséghatékony
v’ Vonza a projektfinanszirozékat és befektetéket, mert projekt mediaciot
hatékony és koltséghatékony kockazatkezelési eszkdznek tartjak
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Megallapodas

Megallapodas | felbonthatd, de | Dontébirak Békéltetd testulet
betartasa a felbontas | dontése végleges | dontése végleges

szankcionalhato

Koltségek Az érintett felek | Az érintett felek | Allam tamogatasbal
fedezése fizetik fizetik fedezi a koltségeket

Konfliktus kialakulasanak lehetséges okai

1.

Kapcsolati konfliktust erds érzelmek jellemzik, téves észlelések és a
sztereotipidak er6s befolyasolasabol keletkezik. Kommunikaciés zavarok
Ilépnek fel, amely sorozatos negativ viselkedést okoznak.

Ertékkonfliktusokban a szereplék a gondolataikat és viselkedéseiket mas-mas
kritériumok alapjan itélik meg. A kulonbségek adddhatnak személyiségbdl,
tarsadalmi hovatartozasbdl, politikai kotodésbdl stb.

Egyenlétlenségbdl adddo (strukturalis) konfliktus, amelyek alapja a forrasok
egyenlétlen elosztasa, az egyenlétlen hatalmi viszonyok, foldrajzi, fizikai,
kornyezeti tényezdk, amelyek gatoljak az egyuttmikodeést.

Informaciés  eredetli  konfliktus alapja az informacidhiany vagy
informaciotobblet, a téves informacidk, kilonbdzé vélemények arrdl, hogy mi
a fontos informacio, az eltér6 értelmezés, és az eltér§ helyzetértékelés.
Gyakran bizalomvesztéshez vezet.

Erdekkonfliktusok oka az egyméssal ténylegesen szemben all6, vagy csak a
szerepl6k felfogasa szerint ellentétben allé érdekek. Az érdeklitk6zések
kialakulasanak okai: szikségletek kielégitetlenségének egyéni szintje, az
egyen szabad mozgasterének lehatarolasa, kulsé akadaly.

Konfliktus megoldasi stratégiak

1.

Az alkalmazkodé stratégia az egyuttmikodé és nem onérvényesitd parosabdl
alakul, ami a verseng6 ellentettje. Az egyén lemond sajat szandékairél masok
javara. A kapcsolatok megtartasa fontosabbak szamara, mint céljai elérése,
amiket ennek érdekébe hattérbe szorit, csak azt szeretné, hogy elfogadijak.
Konfliktusokat megprébalja elsimitani, megovva a kapcsolatrendszerét.

Az elkerulé stilus a nem onérvényesitd és nem egyuttmikodé egyuttese. A
személy visszahuzodo, elkeruli a konfliktushelyzeteket, nem kdveti szandékait,
céljait feladja, tavol marad a konfliktust okozé problématol, ugy gondolja
remeénytelen megoldani a konfliktust. Tehetetlennek érzi magat.

A problémamegolddé forma egyszerre onérvényesitd és egylttmikodd is. Az
illetd nagyra értékeli sajat céljait és kapcsolatrendszerét. Mindkét fél szamara
kedvez6 megoldast részesiti elényben. Feszlltség és negativ érzések
megszinésére torekszik.

A kompromisszumkeres§ az atmenet az onérvényesitd és egyuttmikodd
konfliktuskezelési stratégia kdzott helyezkedik el. Vitas fél célja a kdlcsdndsen




elfogadhaté megoldas megtalalasa, a kozéput keresésével. Sajat céljai egy
részét feladja, és igyekszik masokat is meggy6zni, hogy tegyék ugyanezt.

Szervezeti konfliktusok

A gazdasagi és Uzleti konfliktus kialakulhat szervezeten belll, és szervezeten kivul. A
vallalaton bellli konfliktus adodhat: a fuzidk utani helyzetbdl, az osztalyok,
kirendeltségek képviseletek kozott, munkaltatd és munkavallalé  kozott,
munkaszervezésébdl, profitfelosztasbdl és a szerzéi jogokkal kapcsolatos vitakbdl. A
vallalton kivali konfliktus el6fordulhat a szerzédés értelmezésébdl vagy a
|étrehozasanak korulményeikbdl, szerz6dések teljesitésekor felmertlé kérdésekbdl,
kartéritési igények érvényesitésébdl, vallalkozo vagy alvallalkozok és versenytarsak
kozott

Az alternativ vitarendezési technikak alkalmazasa segitséget nyujt az Uzleti
konfliktusok kezelésében, a probléma targyszeri megfogalmazasara fokuszal,
elésegiti az allaspontok kozeledését, alternativ megoldasokat keres, és segiti a
k6z0s célok megtalalasat.

Szervezeten belili konfliktusforrasok

% Kommunikacio: kommunikacios hiba, bizonytalan zavart kommunikacié

% Strukturalis okok: nagysag vagy méret, heterogén Osszetétel, javadalmazasi
kompenzacios rendszer, erésforrasok elosztasa hatalom megosztasa,

% Egyéni tényezlk: célkonfliktusok, kognitiv konfliktusok, viselkedési
konfliktusok, szerepkonfliktusok

% Eréforrasokért folytatott verseny: ez lehet munkaer6 eszkdz, informacio,
nyersanyag, struktura,

% Keresztfiggbség szervezeti egységek és poziciok, feladatok kozott a
kolcsonds fuggdség eltérdé érdekében, tevékenységében eltérd célok allnak a
hattérben.

% Hataskori két vagy tobbértemiiség a hataskorok atfedbek

% Statusz problémak egyének kozott, amikor a hierarchia azonos pontjat
eltéréen értelmezik

% Kommunikaciés gatak a nem elegendé vagy torz informacié hianya, a masik
érdekeirél, értékeirdl,

s Egyéni vonasok személyiségjellemzok

Az alternativ vitarendezési eljarasok legnagyobb kérdése, hogyan illesztheté be a
szervezetek mikodésébe? Egyik, mara mar tobbé-kevésbé elfogadott formaja, hogy
a vezetbk alkalmazzak az integrativ targyalas és a Harvard mddszer elemeit
kétoldalu targyalasaik soran mind beosztottaikkal, mind belsé és kulsé partnereikkel.
Ez jelent6sen javitia a menedzsment teljesitményét, de messze nem oldja meg a
felmertl6 valamennyi vitat, konfliktust. Lehet-e a szervezeten belll olyan belsé
,Szolgaltatast” kialakitani, amely professziondlisan biztositia az alternativ
vitarendezés elérhetdségét a szervezeten bellli vitakban? Segit-e az ilyen szervezeti
tapasztalat a kuls6 felekkel kialakuld vitak alternativ rendezésében? Lehet-e olyan
klls6 szolgaltatoval (szolgaltatokkal) tartdés egyuttmikddést kialakitani, amely
egyszerre garantalja az allandd, megbizhatd szolgaltatast, koltséghatékony, s
eséllyel alkalmas a kulsé partnerekkel felmertlé vitak kezelésére is? Legfbképpen
ezekre a kérdésekre érdemes keresnlnk a valaszokat a sikeres projekt tevékenység
fejlesztéséhez.



Felhasznalt irodalom
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2.

3.

Sariné Simkd Agnes: Mediacio Kozvetitdi eljarasok Budapest HVGorac Lap és
Koényvkiado 2012

Dr. Eérsi Matyas Dr. Abraham Zita: Pereskedni rossz!-Mediacio: a szelid
konfliktuskezelés Budapest, Minerva kiado

2002-LV  torvény  Kozvetitéi  tevékenységrél 2§ In: net jogtar
http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy doc.cqi?docid=A0200055.TV

A 30. PM Miihely (2016. szeptember 15. 16:00-18:00, BME Infopark I. B. 110)
témajahoz kapcsolddo, megbeszélend6 kérdések :

1. Projekt folyaman melyek azok a kritikus pontok, ahol altalaban konfliktus
alakul ki?

Miért fontos folyamatosan kezelni a konfliktusokat?

Milyen hatasa van a konfliktus a projekt sikerességére?

Hogyan kezelik a konfliktusokat a projekt folyaman?

A projektvezet6 fuggetlen tud maradni egy vitas helyzetben?

Hogyan biztosithat6 a projekt soran az alternativ vitarendezési szolgaltatas?
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