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Kompendium wiedzy dotyczgce szkolenia pt. ,,Budowanie zespotu i efektywna

komunikacja — kadra zarzgdzajgca. Zarzadzanie stresem, emocjami i sytuacjami

trudnymi w zespole.” zostato opracowane przez Instytut ADN na podstawie tresci

zawartych w:

1. Jerzy Gut i Wojciech Haman — Docenié konflikt. Od walki i manipulacji do
wspotpracy. Wydawnictwo Helion 2008

2. Olga Rzycka ,Niezwykta moc zadawania pytan w zarzadzaniu ludZzmi” Oficyna
wolters& Kluwers, Warszawa 2020

3. Anna Matczak: ,Style Poznawcze” Wydawnictwo Naukowe PWN 1982.

4. Sven Max Litzke, Horst Schuh — Stres mobbing i wypalenie zawodowe. GWP
2007

5. Irena Heszen — Psychologia stresu. PWN 2016

Spis tresci:

1. Komunikacja interpersonalna a komunikacja zespotowa.

2. Zasady komunikacji w grupie.

3. Stres, emocje, konflikty w zespole.

4. Schematy zachowan grupowych w obliczu stresu i konfliktu: jak
zidentyfikowacé stres w zespole?

5. Konflikty. Charakterystyczny przebieg konfliktdw oraz zapobieganie
zaistnieniu przyczyn.

6. Metody i etapy rozwigzywania konfliktéw.
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(N Komunikacja interpersonalna a komunikacja zespotowa.

Komunikacja interpersonalna sprzyja indywidualnym relacjom, jest bardziej
zindywidualizowana, podczas gdy komunikacja zespotowa wymaga wiekszej struktury

i organizacji, aby koordynowa¢ dziatania wielu oséb w kierunku wspodlnych celéw. Te dwa
rodzaje komunikacji sg istotne, ale wymagajg réznych umiejetnosci i podejscia.

Komunikacja interpersonalna i komunikacja zespotowa sg kluczowymi elementami
wymiany informacji, ale réznia sie zasiegiem, celem i sposobem interakcji.

Komunikacja interpersonalna

To proces wymiany informacji miedzy dwiema osobami, ktéry odbywa sie w formie
rozmowy twarzg w twarz, przez telefon, e-mailem czy wiadomosciami. W jej ramach
kluczowe sg umiejetnosci stuchania, interpretacji emocji oraz wyrazania wtasnych mysli
i potrzeb. Podstawowe cechy komunikacji interpersonalnej to:

1. Bezposrednios¢ — wymaga zwykle jednoczesnej obecnosci obu stron.

2. Personalizacja przekazu — komunikacja jest bardziej indywidualna, dostosowana
do rozmédwecy.

3. Silna wieZz emocjonalna — emocje sg tatwiejsze do odczytania i wptywajg na
interpretacje komunikatu.

4. Natychmiastowa reakcja — rozméwcy mogg od razu odpowiedzie¢, co wptywa na
ptynnos¢ rozmowy.

Komunikacja interpersonalna buduje wiezi miedzy jednostkami i sprzyja gtebokiemu
zrozumieniu miedzy nimi, co jest kluczowe dla bliskich relacji, negocjacji czy mentoringu.

Komunikacja zespotowa

Komunikacja zespotowa to proces wymiany informacji miedzy wieloma osobami w grupie
lub zespole, ktéry ma wspodlne cele. Jest bardziej ztozona, bo obejmuje interakcje
wielostronne, ktére wymagaja struktury i zasad. Kluczowe cechy komunikacji zespotowej
to:

1. Formalizacjai struktura — zespoty czesto przyjmujg okreslone reguty komunikacji,
np. poprzez harmonogramy spotkan czy przypisywanie rél.

2. Koordynacja — komunikacja jest bardziej zorganizowana, by umozliwi¢ kazdemu
uczestnikowi wypowiedzenie sie i ustalenie wspdlnych dziatan.

3. Kierowanie na cel — zazwyczaj koncentruje sie na wspdlnym osiggnieciu zadania lub
rozwigzaniu problemu, a nie na indywidualnych potrzebach.

4. Zarzadzanie konfliktami i r6znorodnoscig opinii — w grupach pojawiajg sie rdzne
punkty widzenia, co wymaga umiejetnosci rozwigzywania konfliktéw i kompromisu.
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Wielokanatowos$¢ — komunikacja moze sie odbywac przez rézne kanaty (spotkania,
e-maile, platformy komunikacyjne), co utatwia dostep do informacji wszystkim
cztonkom zespotu.

Komunikacja zespotowa jest kluczowa dla efektywnej pracy w grupie, gdyz pomaga
w zarzadzaniu zadaniami, integracji zespotu oraz wspieraniu wspétodpowiedzialnosci
za osiagniecie celdw.

Zasady komunikacji w grupie.

Kluczowe zasady komunikacji w grupie, ktére pomagaja w budowaniu efektywnej
wspotpracy i unikaniu konfliktéw:

10.

Stuchanie aktywne — skupiaj sie na wypowiedzi innych, zadaj pytania, parafrazuj,
by upewnic sie, ze dobrze rozumiesz intencje rozmdéwecy. Unikaj przerywania.
Szacunek i empatia — traktuj innych z szacunkiem, zrozum ich perspektywe, nawet
jesli sie z nig nie zgadzasz. Pamietaj o wyrazaniu swoich opinii w sposéb, ktory nie
rani innych.

. Jasne i precyzyjne wyrazanie sie — staraj sie mowic¢ zwiezle i jasno, aby unikngé

nieporozumien. Przekazuj swoje mysli w prosty sposéb i upewnij sie, ze wszyscy
dobrze rozumiejg przestanie.

Zasada "jeden gtos na raz" — unikaj méwienia jednoczesnie z innymi. To pozwala
kazdemu uczestnikowi na swobodne wypowiedzenie sie i utatwia zrozumienie tresci
rozmowy.

Konstruktywna krytyka — jesli musisz kogos skrytykowa¢, rob to w sposéb
konstruktywny, skupiajgc sie na konkretach i proponujgc mozliwe rozwigzania. Unikaj
atakow personalnych.

Unikanie generalizacji — formutuj wypowiedzi w sposdb, ktéry nie wywotuje oporu,
np. méwienie "zawsze" lub "nigdy" moze prowadzi¢ do konfliktow. Lepiej jest méwié
o swoich odczuciach w konkretnych sytuacjach.

Otwartos¢ na réznorodnosc — badz otwarty na rézne punkty widzenia i pomysty.
Zachecaj innych do dzielenia sie swoimi opiniami i pomystami, nawet jesli roznig sie
od twoich.

Unikanie plotek i osgdow — zamiast oceniania innych, skupiaj sie na faktach i na tym,
co rzeczywiscie byto powiedziane lub zrobione.

Dbanie o pozytywna atmosfere — staraj sie unikac napieé, podziekuj za wktad innych,
podkreslaj pozytywne aspekty wspdtpracy. Pozytywna atmosfera sprzyja otwartosci

i checi dzielenia sie pomystami.

Podsumowywanie i feedback — po zakonczeniu dyskusji warto podsumowac jej
gtowne wnioski, aby upewnic sie, ze wszyscy rozumiejg ustalenia i zgadzajg sie z nimi.
Feedback pomaga tez budowac lepszg komunikacje na przysztosé.
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lll. Stres, emocje, konflikty w zespole.

Efektywne zarzadzanie stresem, emocjami i konfliktami w zespole wymaga rozwijania
umiejetnosci miekkich, takich jak empatia, asertywnosc¢ i zdolnos¢ stuchania. Kluczowa jest
takze kultura otwartosci i szacunku, ktéra pozwala cztonkom zespotu na szczere rozmowy
o problemach. Dzieki temu zesp6t moze nie tylko radzi¢ sobie ze stresem i konfliktami, ale
rowniez rozwijac sie, budujac silniejsze relacje i lepszg wspotprace.

Stres, emocje i konflikty w zespole sg nieodtgcznymi elementami pracy grupowej,
a zarzadzanie nimi w sposdb skuteczny - jest kluczowe dla pracy zespotu.

1. Stres w zespole

W zespole stres moze wynikac z réznych czynnikdéw, takich jak presja czasowa, duza liczba
obowigzkéw, brak wsparcia ze strony lideréw, problemy z komunikacjg lub konflikt
intereséw.

Stres moze obnizy¢ efektywnos$é, zmniejszy¢ zaangazowanie i wptynac¢ na jakos¢ pracy.
Dtugotrwaty stres prowadzi do wypalenia zawodowego i znacznie ostabia relacje miedzy
cztonkami zespotu.

Przede wszystkim warto zadbac o jasny podziat rél, realistyczne cele oraz wsparcie
psychologiczne i techniczne. Regularne rozmowy z cztonkami zespotu oraz oferowanie
mozliwosci przerw i regeneracji moze takze pomdc w zmniejszeniu poziomu stresu.

2. Emocje w zespole

Emocje, takie jak zto$¢, radosé, ztos¢ czy satysfakcja, sq naturalng czescig zycia zespotu.
Dobrze zarzgdzane, mogg by¢ motorem napedowym dla kreatywnosci i wspdtpracy. Z kolei
niekontrolowane emocje moga prowadzié¢ do eskalacji konfliktéw.

Pozytywne emocje, takie jak zaufanie i entuzjazm, wzmacniajg wspotprace, zwiekszajg
motywacje i poczucie przynaleznosci do grupy. Natomiast emocje negatywne, jesli nie sg
kontrolowane, mogg prowadzi¢ do wybuchdw emocjonalnych, ktére wptywaja
destrukcyjnie na atmosfere pracy.

Warto wdraza¢ warsztaty z zarzadzania emocjami i technik radzenia sobie ze stresem, aby
cztonkowie zespotu mogli lepiej rozpoznawac i wyrazac¢ swoje emocje. Otwarta
komunikacja i wzajemne wsparcie sg takze wazne dla zdrowej wymiany emocji w grupie.

3. Konflikty w zespole
Konflikty mogg powstac z wielu przyczyn, m.in. réznic w celach, braku komunikaciji,

niejasnosci w podziale rdl czy réznorodnych styldw pracy. Czesto pojawiajg sie rowniez
w sytuacjach rywalizacji, np. o zasoby, uwage liderdw lub zastugi. Konflikty moga by¢
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zaréwno destrukcyjne, jak i konstruktywne. Destrukcyjne konflikty ostabiajg motywacje
i morale, prowadzg do stresu i wypalenia. Natomiast konstruktywne konflikty moga
sprzyjaé rozwojowi, jesli stuzg rozwigzywaniu problemoéw i poprawie proceséw.

IV. Schematy zachowan grupowych w obliczu stresu i konfliktu: jak
zidentyfikowac stres w zespole?

Identyfikacja stresu w zespole wymaga uwaznej obserwacji i zrozumienia dynamiki
grupy. Rozpoznanie schematdéw zachowan moze pomadc w zapobieganiu konfliktom i we
wdrozeniu odpowiednich srodkdw wsparcia, takich jak rozmowy indywidualne, techniki
redukcji stresu, warsztaty z zarzgdzania emocjami lub wsparcie od lideréw i mentoréw
zespotu.

Stres i konflikt w zespole mogg manifestowac sie réznorodnymi schematami zachowan,
ktore warto umiec rozpozna¢, aby zidentyfikowac problem i zapobiec jego eskalacji.
Najczesciej spotykane schematy zachowan grupowych w obliczu stresu i konfliktu oraz
,wskazéwki”, jak rozpoznac stres w zespole:

1. Unikanie i wycofanie

¢ Objawy: Cztonkowie zespotu zaczynajg unika¢ dyskusji, milczg na spotkaniach lub
rezygnujg z angazowania sie w projekty.

¢ Interpretacja: Wycofanie sie moze byé sygnatem, ze osoby czujg sie przyttoczone
stresem i nie czujg sie bezpiecznie, by wyrazi¢ swoje zdanie.

o Jak zidentyfikowaé? Obserwuj, czy kto$ regularnie unika spotkan, nie odzywa sie
lub nie zgtasza wtasnych pomystéw, mimo ze wczesniej to robit.

2. Zwiekszona liczba btedoéw i spadek produktywnosci

¢ Objawy: Spadek jakosci pracy, btedy, opdznienia w realizacji zadan i widoczny
spadek efektywnosci zespotu.

e Interpretacja: Stres wptywa negatywnie na koncentracje i doktadnos¢, co moze
prowadzi¢ do wiekszej liczby pomytek i nizszej wydajnosci.

o Jak zidentyfikowaé? SledZ zmiany w jakosci pracy oraz liczbe i rodzaj btedéw,
zwtaszcza jesli zdarzajg sie one pracownikom, ktdrzy wczesniej nie mieli z tym
problemu.

3. Konflikty miedzy cztonkami zespotu

e Objawy: Zwiekszona liczba konfliktéw, napiecia, spory i nieporozumienia miedzy
cztonkami zespotu.

¢ Interpretacja: Stres moze prowadzi¢ do irytacji i frustracji, co z kolei skutkuje
wybuchami emocjonalnymi i konfliktami, nawet na tle drobnych spraw.
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Jak zidentyfikowaé? Obserwuj, czy pojawiajg sie czestsze konflikty miedzy
cztonkami zespotu, zwtaszcza w sytuacjach, ktére wczesniej nie byty przyczyng
napiec.

4. Negatywne nastawienie i cynizm

Objawy: Cztonkowie zespotu zaczynajg przejawiac pesymizm, cynizm, brak wiary
w sukces projektu lub zespotu.

Interpretacja: Negatywne nastawienie jest czesto wynikiem dfugotrwatego stresu,
braku wsparcia lub poczucia bezradnosci w sytuacji konfliktu.

Jak zidentyfikowaé? Zwrd¢ uwage na komentarze cztonkdw zespotu. Jezeli stajg sie
one bardziej sarkastyczne lub pesymistyczne, moze to by¢ oznaka wypalenia

i narastajgcego stresu.

5. Spadek zaangazowania i motywac;ji

Objawy: Brak inicjatywy, nieche¢ do podejmowania dodatkowych zadan, minimalne
zaangazowanie w dziatania zespotu.

Interpretacja: Przewlekly stres obniza motywacje i zaangazowanie. Ludzie zaczynajg
koncentrowad sie na podstawowych obowigzkach, unikajgc dodatkowego wysitku.
Jak zidentyfikowaé? Obserwuj, czy cztonkowie zespotu przestajq zgtasza¢ wtasne
pomysty lub chec¢ udziatu w dodatkowych projektach, a jedynie "odhaczajg"
zadania.

6. Zmiany w zachowaniach fizycznych i emocjonalnych

Objawy: Przecigzenie emocjonalne, zmeczenie, rozdraznienie, zmniejszenie ilosci
snu, a nawet symptomy fizyczne, takie jak bdle gtowy.

Interpretacja: Fizyczne objawy stresu mogg wptywaé na zdolno$é pracy zespotowej,
pogtebiajgc napiecie.

Jak zidentyfikowaé? Jesli zauwazysz zmiany w wygladzie lub zachowaniu
pracownikéw, takie jak czeste bdle gtowy, zmeczenie, brak energii lub irytacja,
moze to wskazywac na stres.

7. Spadek jakosci komunikacji

Objawy: Komunikaty stajg sie bardziej zdawkowe, a wymiana informacji w zespole
jest rzadsza lub mniej szczegétowa.

Interpretacja: W sytuacji stresu ludzie zaczynajg unikaé interakcji, co pogtebia
problem z komunikacjg i prowadzi do btedéw oraz nieporozumien.

Jak zidentyfikowaé? Obserwuj zmiany w komunikacji. Jesli zesp6t zaczyna
komunikowa¢ sie mniej efektywnie i unika rozméw na temat trudnych kwestii,
moze to by¢ oznakg stresu.
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Konflikty. Charakterystyczny przebieg konfliktow oraz zapobieganie
zaistnieniu przyczyn.

Aby ograniczy¢ ryzyko konfliktéw, warto wprowadzié kilka sprawdzonych dziatan:

1.

Jasny podziat rél i odpowiedzialnosci — precyzyjne okreslenie obowigzkéw kazdego
cztonka zespotu zapobiega frustracji wynikajgcej z niejasno$ci i naktadania sie
zadan.

Efektywna komunikacja — dbaj o to, aby cztonkowie zespotu mieli regularng
mozliwo$¢ omdwienia problemdw i wymiany informacji. Warto zainwestowac

w szkolenia z komunikacji, aby kazdy czut sie komfortowo w wyrazaniu swoich
opinii.

Promowanie wspétpracy, a nie niezdrowej rywalizacji — zadania zespotowe
powinny by¢ skoncentrowane na osigganiu wspdlnych celéw. Dobrze sprawdzajg sie
zadania wymagajgce pracy grupowej, ktore integrujg zespot i ucza
wspotodpowiedzialnosci.

Budowanie kultury otwartosci i szacunku — zachecaj do wzajemnego szacunku

i empatii. Ustal zasady, ktore ograniczajg niekonstruktywna krytyke i promujg
otwartos¢ na rézne punkty widzenia.

Regularna ocena atmosfery w zespole — warto regularnie zbieraé informacje na
temat atmosfery w zespole poprzez anonimowe ankiety lub rozmowy, aby wykry¢
potencjalne problemy we wczesnym etapie.

Rozwijanie umiejetnosci zarzadzania konfliktami — liderzy zespotéw powinni znaé
techniki rozwigzywania konfliktéw i reagowania na nie na kazdym etapie,

co pozwala szybciej wychwycié napiecia i przeciwdziata¢ ich eskalacji.

Rozpoznanie etapéw konfliktu i wprowadzenie metod zapobiegania pomaga
zminimalizowac ryzyko jego eskalacji oraz zapewnia zespotowi wsparcie w trudnych
sytuacjach. Konflikty w zespotach zazwyczaj przechodzg przez pewne etapy, ktére mozna
rozpoznac i prodbowac im zapobiegaé, zanim problem eskaluje. Znajomos¢ tych etapow

i sposobdéw na redukcje ryzyka ich wystgpienia pozwala na lepsze zarzgdzanie relacjami
w zespole.

Etapy przebiegu konfliktu

1.

Etap utajony (potencjalny konflikt)

o Natym etapie pojawiajg sie Zzrodta konfliktu, jednak nie sg one jeszcze
wyraznie widoczne. Mogg to by¢ drobne rdznice w podejsciu do pracy,
niezauwazone napiecia czy nieporozumienia, ktére na poczagtku nie wydaja
sie problematyczne.

o Jak zapobiegac?

= Warto regularnie monitorowac nastroje w zespole i komunikowac sie
otwarcie na temat oczekiwan i potrzeb kazdego cztonka.
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= Tworzenie jasnych zasad wspotpracy i wyznaczanie celéw moze

pomaéc unikngé ukrytych napieé.
2. Etap eskalacji napiec

o W tej fazie rdznice zaczynajg sie ujawniaé, a napiecia stajg sie zauwazalne.
Mogg sie pojawic pierwsze oznaki frustracji i pretens;ji, a osoby
zaangazowane w konflikt moga reagowac bardziej emocjonalnie.

o Jak zapobiegac?

= Zachecaj do otwartego omawiania spraw, aby wyjasnié
nieporozumienia. Czesto wystarczy umozliwienie cztonkom zespotu
wyrazenia swoich odczué, aby obnizy¢ napiecie.

» Rozwaz przeprowadzenie rozmoéw indywidualnych, aby poznac opinie
cztonkdw zespotu i zidentyfikowac zrodta problemu.

3. Etap konfrontacji

o Konflikt staje sie otwarty, a cztonkowie zespotu zaczynajg wyraznie
artykutowac swoje pretensje. Czesto pojawiajg sie spory i ostra wymiana
zdan, a interakcje mogg przyjg¢ forme rywalizacji.

o Jak zapobiegaé?

» Warto zaangazowac mediatora (np. lidera zespotu lub osobe trzecia),
ktéry pomoze prowadzié rozmowy i wyznaczy¢ granice dyskus;ji.

= Ustal zasady konstruktywnej wymiany zdan i przypomnij
o koniecznosci wzajemnego szacunku.

4. Etap kryzysowy (eskalacja konfliktu)

o Konflikt osigga punkt kulminacyjny, kiedy strony mogg zareagowac
emocjonalnie i agresywnie, co prowadzi do ostabienia relacji i rozbicia
zespotu. W tej fazie konflikt przestaje by¢ merytoryczny, a staje sie bardziej
osobisty.

o Jak zapobiegac?

» Szybka interwencja jest kluczowa — jesli konflikt osiggnat krytyczny
poziom, warto zastosowaé mediacje z udziatem osoby spoza zespotu,
aby ustali¢ wytyczne do rozwigzania problemu.

» Mozna zaproponowac przerwe w projekcie lub spotkanie na
neutralnym gruncie, co pozwoli ztagodzi¢ emocje.

5. Etap wygaszania konfliktu

o Pointerwencji lub rozwigzaniu konfliktu emocje zaczynajg opadaé, a strony
starajg sie osiggng¢ kompromis lub porozumienie. Dochodzi do stopniowej
odbudowy relacji i powrotu do wspdtpracy.

o Jak zapobiegaé nawrotom?

* Przeanalizuj z zespotem przyczyny konfliktu i wspdlnie ustalcie, co
mozna poprawi¢ w przysztosci. Warto takze stworzy¢ plan dziatania
na wypadek podobnych sytuaciji.

» Zadbaj o integracje zespotu i wspieraj pozytywne relacje, aby
odbudowac zaufanie.

Szkolenie jest finansowane ze srodkédw Samorzgdu Wojewddztwa Mazowieckiego.
Ustuga jest wykonywana w ramach zadan realizowanych przez Mazowieckie Centrum Polityki Spotecznej.
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Metody i etapy rozwigzywania konfliktow.

Rozwigzywanie konfliktow w zespole jest kluczowe dla zachowania efektywnosci i zdrowe;j
atmosfery pracy. Prawidtowe podejscie do konfliktu wymaga znajomosci etapdéw jego
rozwigzania oraz stosowania odpowiednich metod. Oto szczegdtowy opis etapow i metod
rozwigzywania konfliktéw:

Etapy rozwigzywania konfliktow

ok wNE

Identyfikacja konfliktu

Analiza konfliktu

Wybér strategii rozwigzania konfliktu

Proponowanie rozwigzan i wypracowanie kompromisu
Implementacja rozwigzania

Ocena rezultatdw i zapobieganie przysztym konfliktom

Metody rozwigzywania konfliktow

Nou,kwnNeE

Negocjacje
Mediacja

Arbitraz

Unikanie konfliktu
Dostosowanie sie
Wspotpraca
Kompromis

Skuteczne rozwigzanie konfliktu wymaga przejscia przez okreslone etapy i doboru
odpowiednich metod. Wazne jest, aby lider zespotu umiat rozpoznaé, kiedy konflikt mozna
rozwigzaé samodzielnie, a kiedy konieczna jest pomoc z zewnatrz. Dgzenie do wspdtpracy
i kompromisu oraz umiejetnos¢ przeprowadzania mediacji to podstawy skutecznego
zarzadzania konfliktami.

Szkolenie jest finansowane ze srodkédw Samorzgdu Wojewddztwa Mazowieckiego.
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