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47. PM Miihely —Mosonyi Diana : Konfliktusmenedzsment, azaz a
szisztematikus konfliktus kezelés

A 2020. november 19-i 47. PM Mihely (id6pont : 16:00-18.00) online formaban a
Microsoft Teams-en kerul meghirdetésre. A Miihely a meghirdetett id6pontban az
alabbi cimen érhetd el
https://bit.ly/2HICRaQ

Komplex rendszereket |étrehozd projektben a kulonb6zé szakmai kulturaju
szakemberek egyuttmikodésének minésége nagymértékeben fligg a meglevd
egyuttmikodési szinttél, amit nagymértékben befolyasol a kommunikacio nyiltsaga,
eredmény orientacioja. Ennek kialakitasban a konfliktus kezelés gyakorlata
meghatarozé szerephez jut. A Mihely célja a tudatos konfliktuskezelés alapjainak,
azaz az emberi tényez6b6l adodo konfliktusok tudatos és szisztematikus kezelésének
megismerése a sikeres projekt folyamatok érdekében. A témat a Mlhely résztvevdi
valasztottak ki és a bevezetd blog megirasara illetve bevezetd eléadas megtartasara
Mosonyi Dianat (vallalati konfliktuskezel&, Szervezeti Ombuds Egyestlet EIndke)
kérték fel.

Blog tartalom

Mosonyi Diana : Konfliktusmenedzsment, azaz a szisztematikus konfliktus
kezelés

Mennyibe keril egy konfliktus?
Talan nem mindenutt lehet ezt a kérdést feketén-fehéren, pontos szamadatokkal
alatamasztani, de vannak, akik belegondoltak ebbe, és megprébaltak. ime néhany
kutatasi eredmeny:
» Az Egyesilt Allamok alkalmazottjai heti 2,8 érat toltenek konfliktusaik
kezeléseivel.
= Egy vezet§ altalanossagban a munkaidejének a 25%- 40%-at
konfliktuskezeléssel tolti, amely egy-két munkanapot jelent hetente. X
= Egy 5000 f6s munkavallal6éi felmérés alapjan a megkérdezett munkavallaldok
85%-anak kell a konfliktusaikkal foglalkozniuk, 29% -uk pedig ,mindig” vagy
.gyakran” teszi ezt. Orszagokra bontva pedig Németorszagban ez utébbi 56
szazalékra ugrik, mig irorszagban (37) %) az Egyesiilt Allamokban (36%) is
jelentds id6t forditanak munkavallaldk a vitak kezelésére.[2
= Az el6z6 felmérés a konfliktusok negativ hatasait is kimutatta, miszerint a
megkérdezett munkavallalok 27% -a vallotta, hogy személyes tamadasokban
részesiiltek, 25% -uk betegséget vagy tavollétet jelentett, és csaknem minden
tizbdl egy (9%) latta, hogy egy fennallé konfliktus a projekt meghitusulasahoz
vezet.Bl

Ezeket a szamokat hazai viszonylatra leforditva: Ha egy munkatars atlagosan heti 3
orat tolt el konfliktusai kezelésével (tehat ennyi idében nem produktiv), valamint a
menedzserek idejének 30%-a szintén erre megy el, az egy 10 f6s magyar cég
esetében havi szinten ez 1.289.600 Ft jelent, azaz ennyit veszit el minden hénapban
a konfliktusain. Ez éves szinten akar 15 millié forintra is raghat. A pontos szamolas
itt olvashato.


https://bit.ly/2HlCRaQ
https://euc-word-edit.officeapps.live.com/we/wordeditorframe.aspx?new=1&ui=hu%2DHU&rs=hu%2DHU&wdorigin=OFFICECOM-WEB.START.NEW-INSTANT&wdenableroaming=1&mscc=1&wdodb=1&hid=3B817C9F-000E-2000-4164-00582BF99453&wopisrc=https%3A%2F%2Fcncrdint-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Fhpinter_concordia-od_hu%2F_vti_bin%2Fwopi.ashx%2Ffiles%2Fb05bc573d77d41409dd00cb036b14406&wdhostclicktime=1600779640162&jsapi=1&jsapiver=v1&newsession=1&corrid=436261a7-4313-4465-a7ab-51ef2780d669&usid=436261a7-4313-4465-a7ab-51ef2780d669&sftc=1&wdredirectionreason=Unified_SingleFlush&rct=Medium&ctp=LeastProtected#_ftn1
https://euc-word-edit.officeapps.live.com/we/wordeditorframe.aspx?new=1&ui=hu%2DHU&rs=hu%2DHU&wdorigin=OFFICECOM-WEB.START.NEW-INSTANT&wdenableroaming=1&mscc=1&wdodb=1&hid=3B817C9F-000E-2000-4164-00582BF99453&wopisrc=https%3A%2F%2Fcncrdint-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Fhpinter_concordia-od_hu%2F_vti_bin%2Fwopi.ashx%2Ffiles%2Fb05bc573d77d41409dd00cb036b14406&wdhostclicktime=1600779640162&jsapi=1&jsapiver=v1&newsession=1&corrid=436261a7-4313-4465-a7ab-51ef2780d669&usid=436261a7-4313-4465-a7ab-51ef2780d669&sftc=1&wdredirectionreason=Unified_SingleFlush&rct=Medium&ctp=LeastProtected#_ftn2
https://euc-word-edit.officeapps.live.com/we/wordeditorframe.aspx?new=1&ui=hu%2DHU&rs=hu%2DHU&wdorigin=OFFICECOM-WEB.START.NEW-INSTANT&wdenableroaming=1&mscc=1&wdodb=1&hid=3B817C9F-000E-2000-4164-00582BF99453&wopisrc=https%3A%2F%2Fcncrdint-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Fhpinter_concordia-od_hu%2F_vti_bin%2Fwopi.ashx%2Ffiles%2Fb05bc573d77d41409dd00cb036b14406&wdhostclicktime=1600779640162&jsapi=1&jsapiver=v1&newsession=1&corrid=436261a7-4313-4465-a7ab-51ef2780d669&usid=436261a7-4313-4465-a7ab-51ef2780d669&sftc=1&wdredirectionreason=Unified_SingleFlush&rct=Medium&ctp=LeastProtected#_ftn3
https://www.dianamosonyi.com/post/konfliktusok-mekkora-károkat-okoznak-a-vállalat-számára?lang=en
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Ha ez nem lenne még elég meggydz6, akkor abban biztosan megallapodhatunk, hogy
a destruktiv konfliktus egyéni és projekt szinten is belsé nyomast, rossz hangulatot
okoz, id6t és energiat visz. Igy a projekt kimenetelét mindenképpen befolyasolja.

Egy projekt folyaman is kialakulhatnak érdek, érték -és szerepkonfliktusok is, de
gyakran -akar egészen egyszerii- félreértésekb6l adédnak a problémas
helyzetek.

Félreértés akkor alakul ki, amikor egy atrocitast, amely surolja a személyes
értékhatarunkat, kezeletlenul hagyunk. Két ember interakciojaban ilyen eset szinte
barmikor el6fordulhat, ugy, hogy altalaban az egyik fél észre sem veszi azt. Nincs
tudataban annak, hogy az altala hasznalt verbalis kifejezés és/vagy a non-verbalis
kommunikacié a masik félben milyen hatast valt ki. Mindezt befolyasolja még az
érintettek sajat ,hatizsakjanak” tartalma, benne a hozott sémakkal, tapasztalatokkal,
nem beszélve az aktualis érzelmi és mentalis allapotokrol.

Egy konfliktus kialakulasat és elmélyulését pedig félreértések elézik meg, melyek a
kezeletlenségukbdl fakaddan akaratlanul elraktarozédnak és sérelemmé alakulnak. A
sérelem minden esetben tavolsagtartast és eltavolodast eredményez, ami a konfliktus
melegagya.

Egy nyiltan felvallalt nézeteltérés, de még a rejtett, vagy elhuzddo konfliktusok
hatasara is, hosszabb-révidebb ideig minden érintett félben feszlltség keletkezik, ami
konnyen eltereli a munkardél a figyelmet. Ez szinte automatikusan az egyéni
teljesitményre is negativ hatassal van, hiszen a munkatars nem tud szaz szazalékosan
a feladatara dsszpontositani. A teljesitmény romlasa megmutatkozhat tobbek kozott
az adott feladatra forditott id6 megnodvekedésében, mindéségi hianyossagokban.

Mit lehet tenni?

Egyrészt leszamolni a tévhitekkel, miszerint egy konfliktus magatél megoldodik, vagy
elég csak a felszinen jol lathatd formajat kezelni, masrészt jobban jarunk, ha nem
altatjuk tobbé magunkat azzal a kdzhellyel sem, hogy majd az id6 megoldja, mert az
id6 SEM oldja csak ugy meg, harmadrészt félretéve a bizalmatlansagot és a mindent
megoldd attit(idot, kilsé szakembert hivni tdmogatva a projekt haladasat.

Hiszen barmilyen természetii is a konfliktus, annak kezeletlensége valamilyen
formaban mindenképpen jelentkezik, az alabbi int6 jelek formajaban:

= a kommunikacié megvaltozott intenzitasa: azaz a projekt szerepldi
késleltetve osztjak meg az informaciot egymassal, ami a hataridék be nem
tartasat, azaz csuszasokat eredményez.

» az informaciéaramlas akadozasa, minéségének romlasa: amikor az érintett
felek mar tudatosan tartjak vissza egymastol a birtokukban lévé informaciot.
Torzul, romlik az informacié minésége, ami eltéréseket, minésegi problémakat
eredményez.

» azegyiittmiikodés elkerilése: mindkét fél érzékeli és fel is vallalja a konfliktus
meglétét, igy szandékosan elkerulik az egyuttmikodést, azaz kdzvetlentl mar
nem kommunikalnak, kerulik a kd6zds meetingeket, passzivan viselkednek.
Sérll a munkamoral.

= a dontések minéségének romlasa: a problémabdl adoédéd fesziliség
megakadalyozza a precizitdst és a kell6 Kkorultekintést a dontések
meghozatalaban.

= az ellenallas: nyiltan felvallaljak a masikrdl alkotott negativ véleményuket, a
konfliktusokat. Direkt egymas ellen cselekszenek, amit fel is vallalnak.
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Bevonnak masokat a konfliktusba, ami bomlasztja a csoport dinamikajat,
megjelenik a klikkesedés, a negativ pletykak. Mindez negativan hat a projekt
munkamoraljara és a produktivitasra egyarant.
= a motivacio egyéni vagy csoportszintli csokkenése: gyakran konfliktusok
allnak a hattérben, amely hosszas fennallas és megoldatlansag esetén a
munkatars(ak) kilépéséhez is vezethet.
Sok esetben ezek a jelenségek mar csak a végstadiumban kerulnek a felszinre és el
a vezetéshez. Azonban ez masképpen is lehet!

Ebben segit egy bizalmas vallalati konfliktuskezeld, aki megkoénnyiti és idében elére
jelzi a projekt/ szervezet tagjai altal megfogalmazott aggodalmak, panaszok
rendszerszer(i és méltanyos kezelését. A bizalmas vallalati konfliktuskezeld - akit
nemzetkozi szintéren szervezeti ombuds személynek neveznek- minden egységtol
fliggetlen és partatlan személyként, teljes titoktartasban segiti atbeszélni egy
kotetlen (informalis) folyamat keretein belll a felmertlé problémakat, és feltarni a
lehetséges opciokat. Az egyéni fokuszon tul, szisztematikusan jelzi az ismétlédo,
karos folyamatokat, a rendszer problémainak feltarasaval tdmogatja a vezetést.
Vilagon tobb mint 100 nagyvallalt rendelkezik sajat szervezeti ombuds személlyel.
Ezek a vallalatok tisztdban vannak az id6zités fontossagarol, és az egyedi értékeérdl,
amelyet csak is egy szervezeti ombuds képes nyujtani a vallalat részére nyujt. A
teljesség igénye nélkll néhany szervezeti ombuds irodaval rendelkez6 vallalat: Mars,
Chevron Corporation, McKinsey, Pfizer, SAP, OMV, Coca Cola, EATON, World Bank,
tovabba az ENSZ kulonb6zb egysegeiben (UNHCR, WHO, UN funds, WFP, ILO,
WIPO). Magyarorszagon a tavaly megalakulé Szervezeti Ombuds Egyesulet nyujt
tamogatast a szisztematikus konfliktuskezelésben. (www.szoe.hu).

Mit nyujt egy bizalmas vallalati konfliktuskezel6?

I. Korai jelzérendszerként, meghatarozza a potencialis Uj tendenciakat, feltarja
az el6forduld érzékeny kérdéseket, elbre jelzi és megakadalyozza konfliktusok
a) homalyos felel6sségi kordket
b) a gyenge kommunikaciot
C) arossziranyitast, vezetést
d) atisztességtelen banasmaddot
e) a nem megfelel6 terméket
f) arossz munkakornyezet
g) az egyenl6ség hianyat, kivételezés meglétét
h) a zaklatast és megfélemlitését
i) jelentés valtozasokat a termékekben, a szervezeti diagramokban, az

értékelésekben vagy a fizetési rendszerekben.

II. Tajékoztatast nyujt: Az informalis csatornan beérkezd informacidknak
koszonhetben tajékoztatast nyujt a dontéshozdknak a projekt folyaman rosszul
mikodd folyamatokrél, a munka moralrél és az altalanos légkorrél. A teljesség
igénye nélkul néhany olyan aggodalom, panasz, amelyekben az emberek
inkabb a bizalmas (teljes titoktartas) és informalis platformot részesitik elénybe:

1. Ertékeléssel kapcsolatos kérdések

2. Csapat és/vagy projektszerepldk kozotti kapcsolat
3. Fizikai és mentalis egészség

4. A munkat befolyasolo csaladi valsag


http://www.szoe.hu/
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Athelyezéssel kapcsolatos aggodalmak
Gondolkodas a felmondasrdl, projekt kilépésérdl
Kompenzacio, bonusszal kapcsolatos kérdések
A vezet6i dontések
Etikatlan magatartas, kivételezés, diszkriminacio
10 Kultura, értékek, normak, etika
A felsorolt témakban a szervezeti ombuds mikddésének kdszonhetben olyan
informacioval rendelkezik, amellyel a szervezetben senki mas.

©ooNOO

Koltséget csokkent
Ahogyan a cikk elején olvashatd, egy 10 f6s cég éves szinten akar 15millié forintot is
feleslegesen kolt, azaz dob ki az ablakon a meglévé konfliktusok miatt. A bizalmi
vallalati konfliktuskezel6 feladata a kialakult konfliktusokbdl szarmazé feszultségek
rendezése, aminek eredményeképpen csokkennek a vezetdk terhei. 1d6 és kapacitas
szabadul fel, ezaltal n6 a termelés és a min6ség is.
Egy konfliktus nem vagy nem megfelel6 kezelésének hatasa a munkavallaléd
teljesitményére az alabbiakként hat, amely ismét extra koltségként jelentkezik a
vallalatnal.

= csokken a munkamoral,

= nd a személyes sértések, beszolasok és tamadasok eseteinek szama,

= nagyobb eséllyel és szamban mondanak fel a kollégak, azaz nd a fluktuacio,

= sok esetben az érintett személy(ek) beteget jelentenek elkertilve a konfliktus

hatasait,
= projektszerepldék, csoportok kozotti  ellenétek, konfliktusok szamanak
novekedeése, ezaltal nem, hogy segitenék egymas munkajat inkabb hatraltatjak,

= a projektszerepldk dontéseinek minésége megromlik,

= a projektek pedig tobb esetben sikertelenul zarédnak.
Objektiven visszatiukroz
A bizalmi vallalat konfliktuskezel titoktartasnak, fliggetlenségének és
paratlansaganak koszonhetéen egy bizalmi légkort tud megteremteni, aminek
készonhetéen olyan informacidkat tar fel, amelyek a projektmenetét akadalyozzak.
Mivel dontési jogkorrel nem rendelkezik, igy teljesen neutralis és objektiv képet képes
mutatni a vezetés szamara, a projekt elakadasokkal kapcsolatosan. Mindezeken felll
a fennallé konfliktusok kockazatairdl is képes kimutatasokat késziteni.

HIVATKOZASOK

OSSZEGZES

A Mihely célja a tudatos konfliktuskezelés alapjainak, azaz az emberi tényez8bdl
adodo konfliktusok tudatos és szisztematikus kezelésének megismerése a sikeres
projekt folyamatok érdekében.

A 47. PM Miihely megbeszélendd kérdései :
1. Mi befolyasolja és kitél fligg, hogy destruktiv vagy konstruktiv konfliktussal
allunk szembe?
2. Kulturafugg6é-e a konfliktuskezelés és/vagy a konfliktus menedzsment
kialakulasa?
3. Milyen feltétel mentén tud Iétrejonni a konstruktiv kezelés egy projekt soran?
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4. Milyen (vezetGi) kompetenciakra van szukség a konstruktiv/tudatos
konfliktuskezeléshez?
5. Milyen kimutathato kockazatai vannak egy félreértésbdl kialakult konfliktusnak?



