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Krotka charakterystyka kwalifikacji

Osoba posiadajaca kwalifikacje "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" jest gotowa do przygotowania i
wdrozenia w organizacji programu zarzadzania konfliktami. Osoba posiadajaca kwalifikacje¢ planuje i
przeprowadza diagnoze organizacji: rozpoznaje jej typ, strukturg, model komunikacyjny oraz relacje, a
nastepnie identyfikuje i analizuje istniejace konflikty jak rowniez ryzyko powstania konfliktow w
przysztosci. Opracowuje koncepcj¢ zarzadzania konfliktami w organizacji, proponuje dzialania stuzace
rozwiazywaniu sporOw interpersonalnych, grupowych i migdzyzespotowych, jak rowniez dziatania
systemowe majace na celu wezesne diagnozowanie potencjalnych i ukrytych konfliktéw oraz
przeprowadzanie skutecznej interwencji. Wskazuje negatywne skutki konfliktéw, jak 1 ich potencjat do
zwigkszenia efektywnosci funkcjonowania organizacji. Wdraza zaplanowane dziatania i monitoruje ich
przebieg: rozwiazuje konflikty interpersonalne i1 grupowe, formutuje zatozenia do programéw rozwoju
kompetencji interpersonalnych i managerskich, proponuje zmiany w dokumentach 1 procedurach majace
na celu budowanie kultury sprzyjajacej konstruktywnemu rozwigzywaniu konfliktéw. Osoba posiadajaca
kwalifikacje "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" moze znalez¢ zatrudnienie w réznego typu
organizacjach, przedsigbiorstwach, instytucjach publicznych 1 organizacjach pozarzadowych na
stanowiskach zwiazanych z zarzadzaniem zasobami ludzkimi (dzialy HR). Moze réwniez Swiadczy¢ dla
organizacji zewngtrzne ustugi consultingowe obejmujace swoim zakresem zarzadzanie konfliktami.
Orientacyjny naktad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji zostat oszacowany na 120 godzin, w tym
przyktadowo 100 godzin na szkolenie/kurs lub inne formy uczenia si¢ 1 20 godzin pracy wlasnej.



Informacje o kwalifikacji

Grupy osob, ktore moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji

Potwierdzeniem kwalifikacji "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" moga by¢ zainteresowane osoby
biorace udziat w r6znego rodzaju negocjacjach, zajmujace si¢ obstuga klienta, koordynujace prace
zespotéw (liderzy grup, kadra zarzadzajaca, mediatorzy, negocjatorzy, pracownicy biura obstugi klienta,
kierownicy projektow, urz¢dnicy), jak rowniez osoby wspierajace rozwdj innych, Swiadczace ustugi
szkoleniowe i edukacyjne (coachowie, trenerzy, nauczyciele, pedagodzy). Potwierdzeniem kwalifikacji
"Zarzadzanie konfliktami w organizacji" moga by¢ réwniez zainteresowane osoby Swiadczace ustugi
consultingowe dla organizacji, ktére wzbogaca zakres swoich ustug o aspekty zwiazane z zarzadzaniem
konfliktami.

W razie potrzeby warunki, jakie musi spelnia¢ osoba przystepujaca do walidacji

Brak warunkow

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji

Kwalifikacja "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" stanowi uzupetnienie kwalifikacji zawodowych
0s6b bioracych udziat w ré6znego rodzaju negocjacjach, zajmujacych si¢ obstuga klienta, koordynujacych
prace zespotow (liderzy grup, kadra zarzadzajaca, mediatorzy, negocjatorzy, pracownicy biura obstugi
klienta, kierownicy projektéw, urzednicy), jak rowniez oséb wspierajacych rozwéj innych, Swiadczacych
ustugi szkoleniowe i edukacyjne (coachowie, trenerzy, nauczyciele). Osoba posiadajaca kwalifikacje
"Zarzadzanie konfliktami w organizacji" moze znaleZ¢ zatrudnienie w réznego typu organizacjach,
przedsigbiorstwach, instytucjach publicznych i organizacjach pozarzadowych na stanowiskach zwigzanych
z zarzadzaniem zasobami ludzkimi (dziaty HR), ale takze we wszystkich innych komérkach gdzie
potrzebne s3a umiej¢tnosci zwigzane z zarzadzaniem konfliktami. Osoba posiadajaca kwalifikacje
"Zarzadzanie konfliktami w organizacji" moze rowniez §wiadczy¢ dla organizacji zewngtrzne ustugi
consultingowe obejmujace swoim zakresem zarzadzanie konfliktami.

Okres waznos$ci dokumentu potwierdzajacego nadanie kwalifikacji i warunki
przedluzenia jego waznoSci

Certyfikat wazny 10 lat. Warunkiem przedluzenia waznosci certyfikatu jest ztozenie, przed uptywem
terminu waznosci, wniosku o przedtuzenie waznoSci certyfikatu wraz z dokumentami po§wiadczajacymi
przygotowanie i wdrozenie od momentu potwierdzenia kwalifikacji rynkowej 10 programéw zarzadzania
konfliktami w organizacji. WaznoS$¢ certyfikatu przedluzana jest o kolejne 10 lat. W przypadku utraty
waznosci certyfikatu mozliwe jest jego ponowne uzyskanie pod warunkiem ponownego przystapienia do
procesu walidacji.

Zapotrzebowanie na kwalifikacje



Konflikt jest zjawiskiem naturalnym i ztozonym, pojawiajacym si¢ na réznych ptaszczyznach zycia
spotecznego. Wystepuje on na poziomie indywidualnym, organizacyjnym, jak i w dzialalnosci
gospodarczej. Rozumiany jest jako spér dwoch lub wigcej oséb/stron, badZ grup/podmiotéw wynikajacy z
koniecznoSci dzielenia si¢ ograniczonymi zasobami lub zajmowania odmiennych stanowisk, pozycji,
r6znych celéw, wartoSci, pogladéw lub spostrzezen. (za: Stoner, J.A.F., Wankel, Ch., "Kierowanie",
Warszawa 1997). Dostepnos$¢ specjalistow z potwierdzonymi kompetencjami w zakresie zarzadzania
konfliktami w organizacjach pozwala rozwija¢ wsréd manageréw i pracownikéw spoteczne umiejgtnosci
radzenia sobie z konfliktami. Przeklada si¢ to na poprawe funkcjonowania organizacji, ktdre staja si¢
"odporniejsze" na konflikty, tzn. zdolne do konstruktywnego przepracowania réznic, tar¢ i napi¢é, w tym
réwniez do wykorzystania konfliktéw do wzrostu wydajnosci pracy i do rozwiazywania probleméw
przedsigbiorstw. Obecnie duzy nacisk ktadzie si¢ na alternatywne sposoby rozwiazywania sporéw czyli
ADR (Alternative Dispute Resolution). Jak wynika z danych Wydziatu Statystycznego Informacji
Zarzadczej - Departament Strategii i Funduszy Europejskich Ministerstwa SprawiedliwoSci na przestrzeni
ostatnich 10 lat liczba konfliktéw cywilnych kierowanych do mediacji wzrosta czterokrotnie na terenie
catego kraju. Natomiast w sprawach biznesowych (gospodarczych) liczba rozstrzygnigtych konfliktéw w
sadach okrggowych zwigkszyla si¢ siedemnastokrotnie, a w sadach rejonowych az 30 krotnie
("Postgpowanie mediacyjne w Swietle danych statystycznych. Sady rejonowe i okregowe w latach
2006-2017 oraz I pétroczu 2018 roku. 6 edycja", Warszawa, sierpieri 2018, https://isws.ms.gov.pl/pl/baza-
statystyczna/publikacje/). Jednakze, te dziatania maja na celu rozwigzywanie konfliktéw, z ktérymi dane
osoby nie s juz w stanie same sobie poradzi¢ i aby méc go rozwiazac¢ decyduja si¢ na drogg sadowa. Jedng
z form taksonomii jaka przybiera konflikt jest ujecie Friedricha Glasla [F.Glasl, Konfliktmanagement.
Diagnose und Behandlung von Konflikten in Organisationen. Haupt, Bern/Stuttgart 1980], gdzie na
pierwszych trzech stopniach (poczatek konfliktu) nie potrzebujemy os6b czy instytucji trzecich, aby
rozwiaza¢ konflikt, jedynie wiedzy i umiejgtnoSci rozwigzywania biezacych konfliktow, gdzie obie strony
moga uzyska¢ wygrana. Sposéb rozwigzywania wystgpujacych konfliktéw jest bardzo istotny dla
funkcjonowania firm, gdyz z samej hierarchicznej struktury organizacji wynikaja konflikty "podwtadny -
przetozony". Druga ptaszczyzng sa konflikty o charakterze horyzontalnym "pracownik - pracownik".
Pozytywne rozwigzanie konfliktéw na tych ptaszczyznach buduje zdrowe relacje z przetozonymi oparte na
wzajemnej konstruktywnej krytyce wraz z wypracowaniem mozliwos$ci optymalnego dzialania, kreatywna
przestrzen do wspétdziatania i wspéttworzenia nowych rozwigzan przez zespoty pracownikéw, przestrzen
do wyrazania swoich pogladéw bez obawy o wytworzenie konfliktu w ramach grupy. Jedna z
podstawowych przyczyn konfliktu sa problemy w komunikowaniu sig, znieksztatcenia i przeklamania w
komunikacji, trudnosci w sformutowaniu mysli, nieprawidtowo odczytane przez odbiorce komunikaty,
btednie odczytane intencje, niedoméwienia. Jak pokazuja wyniki badan 90 proc. manageréw ocenia
wysoko swoje umiejetnosci w zakresie komunikaciji, ale tylko 30 proc. podwtadnych podziela te opini¢ [B.
Clarke, R. Crossland, "The Leader"s Voice: How your communication can inspire action and get results!",
Nowy Jork 2002]. Aby efektywnie rozwigzywac konflikty niezbedna jest Swiadomos$¢ dynamiki konfliktu
oraz technik komunikacyjnych. Techniki stuzace doskonaleniu komunikacji i negocjacji w zyciu
zawodowym i na wszystkich poziomach zarzadzania pomagaja w ksztattowaniu jakosci relacji z klientem 1
kontrahentami. Sprawdzone, fatwe w zastosowaniu metody tagodzenia sporOw czy inne strategie
konstruktywnego dialogu, dobrze przystuza si¢ osobom petniacym funkcje kierownicze oraz doradcom,
trenerom wskazujac optymalng drogg rozwigzywania zatargéw w zyciu zawodowym. Zapoznanie Si¢ z
metodami rozwigzywania konfliktéw pozwala na rozwiklanie probleméw w relacjach migdzyludzkich i
odbudowanie stosunkdw opartych na wzajemnym poszanowaniu i harmonijnej wspétpracy. Podejscie
bazujace na konstruktywnym rozwiazywaniu konfliktéw jest forma zarzadzania, ktére opiera si¢ na trzech
trwatych wartoSciach jakimi sg sprawiedliwo$¢, samodzielno$¢ i szacunek. Wartosci te sa kluczowe w XXI



wieku. Jednoczes$nie badania pokazuja, ze konflikty nierozwigzywane lub rozwiazywane w
niekonstruktywny spos6b w miejscu pracy moga by¢ bardzo kosztowne dla pracodawcy. [F. Bohm, S.
Laurell, "Rozwigzywanie konfliktéw", Gdarisk 2009.]. Konflikty w organizacji moga znaczaco wptywac
na: 1) wyzsza rotacj¢ pracownikéw (wylicza sig, ze w Polsce Sredni koszt zastapienia pracownika wynosi
okoto 15 tys. zt). Ogromne znaczenie maja tu konflikty personalne, w szczegdlnosci relacje z
przetozonym. 2) wigcej zwolnien chorobowych - podtozem czgsto jest tutaj stres, ktéry w konsekwencji
moze takze powodowa¢é spadek odpornosci organizmu; 3) mniejsza motywacje do pracy - w dzisiejszych
czasach wszyscy pracodawcy walcza o motywacje¢ pracownikéw, poniewaz tylko ona gwarantuje
ponadprzecigtne wyniki organizacji. R6zne badania wskazuja na to, Ze motywacja pracownikdw moze
spada¢ od 20% do 50% w sytuacji pojawienia si¢ konfliktu. Konflikt merytoryczny jest wyrazem troski o
firme. Jezeli bowiem grupa oséb spiera si¢ o procesy zachodzace w organizacji, to znaczy, ze
pracownikom firmy zalezy na jej losie. Ponadto w trakcie konfliktu merytorycznego pracownicy
organizacji czg¢sto wyzwalaja w sobie poktady kreatywnosci i wpadaja na innowacyjne rozwiazania.
Rozwiazany konflikt moze tez przyczyni¢ si¢ do wyeliminowania staboSci organizacji. Zdarza sig¢ tak, ze
dopiero w trakcie sporéw wychodza na jaw nieprawidlowosci, ktérych wczesniej nikt nie dostrzegat.
Efektem ubocznym konfliktu moze by¢ takze wzrost wiedzy na temat partneréw z grupy, samej
organizacji i zachodzacych w niej proceséw. Z uwagi na znaczenie zarzadzania konfliktami w
organizacjach pracodawcy beda zainteresowani zatrudnianiem specjalistow w tym zakresie. Zwlaszcza w
sytuacji istniejacego konfliktu o znacznym zasiegu korzystne moze by¢ zatrudnienie zewngtrznego
konsultanta. Swiadczace takie ustugi firmy beda chciaty zaoferowaé ustugi oséb, ktére potwierdzity swoje
kompetencje w obszarze zarzadzania konfliktami w organizacji. Jednocze$nie, dla pdZniejszego wdrazania
programOw zarzadzania konfliktami, budowania odpowiedniej kultury organizacyjnej i modelu
komunikacyjnego, wskazane bedzie uzupetnienie kompetencji oséb zatrudnionych wewnatrz organizacji
na stanowiskach managerskich lub w dzialach HR i potwierdzenie w ramach kwalifikacji "Zarzadzanie
konfliktami w organizacji".

Odniesienie do kwalifikacji o zblizonym charakterze oraz wskazanie kwalifikacji
ujetych w ZRK zawierajacych wspolne zestawy efektow uczenia sie

Kwalifikacja "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" jest zblizona do kwalifikacji "Prowadzenie
mediacji sadowych i pozasadowych w sprawach cywilnych" oraz kwalifikacji "Prowadzenie mediacji
sadowych i pozasadowych w sprawach gospodarczych". Kwalifikacje te nie posiadaja z niniejsza
kwalifikacja wspolnych zestawéw efektow uczenia si¢, ale maja podobne efekty uczenia si¢ zwigzane z
rozwiazywaniem sporow (konfliktow). Kwalifikacja "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" rozni si¢
natomiast od wskazanych kwalifikacji poprzez uwzglednienie dodatkowo aspektoéw zwiazanych z cala
organizacja. Dotycza one m.in. diagnozowania sytuacji w organizacji, identyfikowania jej cech
charakterystycznych, wystepujacych relacji i konfliktéw oraz opracowywania i wdrazania programu
zarzadzania konfliktami obejmujacego poza rozwiazywaniem pojedynczych konfliktow, rowniez dziatania
systemowe majace na celu wczesne diagnozowanie potencjalnych i ukrytych konfliktéw oraz
przeprowadzanie skutecznej interwencji. W ramach kwalifikacji "Zarzadzanie konfliktami w organizacji"
uwzgledniona jest réwniez analiza ryzyka powstawania konfliktéw.

Wymagania dotyczace walidacji i podmiotow przeprowadzajacych walidacje



Etap weryfikacji Metody W weryfikacji efektow uczenia si¢ stosuje si¢ nastgpujace metody: - test
teoretyczny, - obserwacja w warunkach symulowanych (symulacja), - wywiad swobodny lub
ustrukturyzowany (rozmowa z komisja), - analiza dowoddéw i deklaracji (stosowana wytacznie na etapie
przedtuzania waznosci certyfikatu). Weryfikacja sktada si¢ z dwdch czgsci - teoretycznej oraz praktycznej.
W czgdci teoretycznej wykorzystuje sie metodg testu teoretycznego. W czesci praktycznej wykorzystuje
si¢ metody obserwacji w warunkach symulowanych oraz wywiad swobodny lub ustrukturyzowany
(rozmowa z komisja). Zasoby kadrowe W procesie weryfikacji biora udzial: - operator systemu
egzaminacyjnego, ktoéry nadzoruje przebieg testu (w przypadku, gdy test teoretyczny przeprowadzany jest
w elektronicznym systemie), - komisja walidacyjna sktadajaca si¢ z minimum 2 asesoréw. Komisja
walidacyjna przeprowadza cz¢S$¢ praktyczng oraz odpowiada za nadzor nad przebiegiem testu w
przypadku, gdy test jest przeprowadzony poza systemem elektronicznym. Operator systemu
egzaminacyjnego musi posiadac: - wyksztatcenie minimum Srednie, - znajomos¢ obstugi komputera w
zakresie uruchamiania oraz podstawowej obstugi systemu i zainstalowanych aplikacji, - umiejgtnos¢
rozwigzywania problemow w sytuacji trudnoSci z nawigzaniem lub zanikiem potaczenia internetowego lub
obstuga przegladarki w zakresie kompatybilnosci z platforma egzaminacyjna. Operator systemu
egzaminacyjnego moze by¢ jednoczesnie cztonkiem komisji walidacyjnej. Kazdy cztonek komisji
walidacyjnej musi: - posiada¢ wyksztatcenie wyzsze na poziomie co najmniej licencjatu w obszarze
psychologii, zarzadzania, zarzadzania zasobami ludzkimi, socjologii, pedagogiki lub prawa, - posiadac
minimum 5-letnie do§wiadczenie w prowadzeniu proceséw mediacji, facylitacji lub rozwigzywania
konfliktéw dla grup 1 organizacji lub §wiadczenia ustug consultingowych z zakresu zarzadzania
konfliktami w organizacji. Do zadan cztonkéw komisji nalezy m.in.: - stosowanie kryteriow weryfikacji
przypisanych do efektow uczenia si¢ dla opisywanej kwalifikacji oraz kryteriéw oceny formalnej i
merytorycznej dowodéw na posiadanie efektéw uczenia si¢ wlasciwych dla opisywanej kwalifikacji; -
stosowanie zasad prowadzenia weryfikacji, a takze r6znych metod weryfikacji efektow uczenia sig,
zgodnie z celami walidacji i zasadami Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Jezeli instytucja
certyfikujaca prowadzi ksztalcenie w obszarze wnioskowanej kwalifikacji, stosuje rozwiazania
zapewniajace rozdzielenie procesow ksztalcenia od walidacji. W szczegdlnosci istotne jest zapewnienie
bezstronnos$ci 0os6b przeprowadzajacych walidacje¢, m.in. poprzez rozdziat osobowy majacy na celu
zapobieganie konfliktowi intereséw os6b przeprowadzajacych walidacje. Osoby te nie moga weryfikowaé
efektéw uczenia si¢ osob, ktore byly przez nie przygotowywane do uzyskania kwalifikacji rynkowej
"Zarzadzanie konfliktami w organizacji". Sposéb organizacji walidacji oraz warunki organizacyjne i
materialne Instytucja certyfikujaca musi zapewnic: - stanowisko komputerowe dla kandydata ubiegajacego
sie o uzyskanie kwalifikacji (jedno stanowisko dla jednego kandydata) wyposazone w przegladarke
internetowg z dostgpem do Internetu oraz stolik i krzesta (w przypadku, gdy test teoretyczny
przeprowadzany jest w elektronicznym systemie), - arkusz testu oraz miejsce pozwalajace na jego
samodzielne wypetnienie (w przypadku, gdy test teoretyczny jest przeprowadzany poza systemem
elektronicznym). Do przeprowadzania praktycznej czgéci walidacji nalezy zapewni¢ pracowni¢
posiadajaca stanowisko komputerowe (st6t, krzesto, komputer z dostgpem do Internetu, pakietem
programéw biurowych i drukarka lub dostgpem do drukarki sieciowej) oraz wyposazenie niezb¢dne do
przeprowadzenia symulacji spotkania dla minimum 3 os6b (stot, krzesta, flipchart, materiaty
piSmiennicze). Ponadto nalezy zapewni¢ minimum 2 statystéw w celu przeprowadzenia symulacji
spotkania oraz dokumentacj¢ (na bazie autentycznych lub fikcyjnych organizacji) obejmujaca co najmniej
regulamin organizacyjny, pozwalajaca na przygotowanie case study. Zapewnienie statystow nie jest
konieczne, jesli istnieje mozliwos$¢ udziatu w tym charakterze innych uczestnikéw walidacji. Instytucja
certyfikujaca musi zapewni¢ bezstronng i niezalezng procedur¢ odwotawcza, w ramach ktérej osoby
uczestniczace w procesie walidacji i certyfikacji maja mozliwo$¢ odwotania si¢ od decyzji dotyczacych



spetnienia wymogoéw formalnych, samych egzamindw, a takze decyzji koriczacej walidacj¢. W przypadku
negatywnego wyniku walidacji instytucja prowadzaca walidacjg jest zobowigzana przedstawic
uzasadnienie decyzji. Etapy identyfikowania i dokumentowania. Nie okresla si¢ wymagan

Informacje dodatkowe

Podstawa prawna wlaczenia kwalifikacji do ZSK

Na podstawie Obwieszczenia Ministra Rozwoju, Pracy i Technologii z dnia 2021-07-05 r. w sprawie
wilaczenia kwalifikacji rynkowej >Zarzadzanie konfliktami w organizacji< do Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (Monitor Polski z dnia 2021-07-20 r., poz. 661)

Orientacyjny naklad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji (w godzinach)
120

Termin dokonywania przegladu kwalifikacji

Nie rzadziej niz raz na 10 lat

Termin nastepnego przegladu kwalifikacji

2031-07-20

Kod dziedziny ksztalcenia

345 - Nauki o zarzadzaniu i administracji

Kod PKD (wg klasyfikacji 2007)

70.22 - Pozostale doradztwo w zakresie prowadzenia dziatalnoSci gospodarczej 1 zarzadzania
Kod ISCED

0413 - Zarzadzanie i administracja

Kod kwalifikacji (do 2020 roku)

6C342100031

Kod kwalifikacji (od 2020 roku)

13890

Streszczenie opinii uzyskanych podczas konsultacji projektu kwalifikacji

Dwoje specjalistow pozytywnie zaopiniowalo potrzebg wiaczenia kwalifikacji do ZSK, wskazujac, ze
odpowiada ona na obecne potrzeby rynku pracy i takie, ktére z duzym prawdopodobienistwem pojawig si¢
w przysztosci. Podkreslano, ze znaczenie komunikacji we wszystkich procesach zwigzanych z
zarzadzaniem systematycznie ro$nie, za$§ kompetencje opisane w przedmiotowej kwalifikacji uznano za
kluczowe w procesach zarzadzania ludZmi, co w konsekwencji wspiera potrzebe biznesowa wigkszosci
przedsigbiorstw. Zwrécono takze uwage, iz umiejetnos¢ konstruktywnego zarzadzania konfliktami jest



niezbedna dla dobra organizacji. Pozytywnie oceniono réwniez wskazanie przez wnioskodawce grup oséb
potencjalnie zainteresowanych uzyskaniem przedmiotowej kwalifikacji oraz opisane efekty uczenia sig.
Natomiast spos$rdd opinii otrzymanych w ramach konsultacji Srodowiskowych przedstawiciele Polskiego
Centrum Mediacji wyrazili opinig, Ze przedmiotowa kwalifikacja w przygotowanej przez wnioskodawce
formie nie sprawdzi si¢ na rynku, uznajac, ze jest zakres jest zbyt szeroki, a opisany przebieg walidacji -
zbyt mato ukierunkowany na sprawdzenie posiadanej wiedzy i doS§wiadczenia praktycznego. Odmienna -
pozytywna - opinia zostata przedstawiona w imieniu Sieci Badawczej Lukaszewicz. Opiniodawca ocenit,
ze istnieje spoteczno-gospodarcza potrzeba wlaczenia przedmiotowej kwalifikacji do ZSK, aczkolwiek
zglosit liczne uwagi do wniosku z zakresie m.in. sformutowania efektéw uczenia si¢ oraz wymagan dot.
walidacji 1 certyfikacji.

Efekty uczenia sie¢

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia sie

Osoba posiadajaca kwalifikacje rynkowa "Zarzadzanie konfliktami w organizacji" w oparciu o
przeprowadzong przez siebie diagnoze organizacji samodzielnie opracowuje koncepcj¢ oraz wdraza
program zarzadzania konfliktami. Identyfikuje i dokonuje analizy istniejacych w organizacji konfliktéw,
jak réwniez przeprowadza analiz¢ ryzyka wystapienia konfliktow w przyszioSci. W zarzadzaniu
konfliktami uwzglednia zaréwno kwestie ich rozwiazywania, jak réwniez formutowania wytycznych na
rzecz zwigkszenia efektywnoSci dziatania organizacji. Wykonuje dzialania w zmiennych i nie w pelni
przewidywalnych warunkach, uwzgledniajac stanowiska, interesy i potrzeby os6b oraz grup w organizacji.
Dostosowuje swoje dziatania do specyfiki organizacji, jej struktury i relacji w niej wystgpujacych oraz do
okreSlonych przez cztonkéw organizacji celéw procesu zarzadzania konfliktem. Wyjasnia mechanizmy
psychologiczne zwiazane z konfliktami, przechodzeniem przez proces zmian i budowaniem nowych
nawykéw. Posiada wysokie umiejgtnosci interpersonalne, pracuje w ramach warsztatéw indywidualnych i
grupowych, udzielajac wsparcia cztonkom organizacji w trakcie rozwiazywania konfliktéw i wdrazania
programdw zarzadzania konfliktami w organizacji.

Zestawy efektow uczenia sie
1) Diagnozowanie sytuacji w organizacji w aspekcie istniejacych relacji i konfliktow
Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia

1. Planuje proces diagnozowania sytuacji w organizacji



Kryteria weryfikacji:

a. wymienia Zrédla informacji pozwalajace na okreSlenie rodzaju organizacji, wystgpujacych w niej relacji i konfliktow

b. dobiera metody i narzedzia badawcze do wielkoSci i typu organizacji oraz wstgpnego celu procesu zarzadzania
konfliktami w organizacji

c. okresla wielko$¢ i strukturg grupy osob, ktéra ma zosta¢ przebadana w celu okreslenia rodzaju organizaciji,
wystepujacych w niej relacji i konfliktow

d. opracowuje harmonogram procesu diagnozowania sytuacji w organizacji

2. Przygotowuje narzedzia do diagnozowania sytuacji w organizacji
Kryteria weryfikacji:

a. okresla cele rozmowy lub wywiadu z przedstawicielami réznych szczebli organizacji dotyczacej(-cego) wystgpujacych
w organizacji relacji i konfliktéw

b. opisuje przebieg rozmowy lub wywiadu z przedstawicielami réznych szczebli organizacji dotyczacej(-cego)
wystepujacych w organizacji relacji i konfliktéw

c. opracowuje pytania do scenariusza rozmowy lub wywiadu z przedstawicielami réznych szczebli organizacji
dotyczacej(-cego) wystepujacych w organizacji relacji i konfliktéw

d. opracowuje pytania do ankiety pozwalajace na okreslenie rodzaju organizacji, wystgpujacych w niej relacji i
konfliktéw

3. Identyfikuje relacje w organizacji
Kryteria weryfikacji:

a. opisuje spos6b komunikowania si¢ pomiedzy cztonkami organizacji, komérkami organizacyjnymi oraz osobami
pelnigcymi funkcje kierownicze a ich podwladnymi

b. opisuje populacje cztonkéw organizacji ze wzgledu na cechy majace wptyw na relacje (co najmniej: wiek, ptec,
narodowos¢, miejsce zamieszkania, wyksztatcenie)

c. wymienia cechy charakterystyczne poszczegdlnych typéw osobowosci majace wptyw na relacje interpersonalne

d. charakteryzuje i ocenia relacje w organizacji, w tym ocenia stopieni sformalizowania relacji

4. Identyfikuje rodzaj organizacji
Kryteria weryfikacji:
a. rozpoznaje, na jakim etapie rozwoju jest organizacja

b. opisuje powiazania i zaleznosci stuzbowe w organizacji
c. rozpoznaje stopien sformalizowania struktury organizacyjnej



5. Identyfikuje i analizuje istniejace konflikty w organizacji

Kryteria weryfikacji:

a. wskazuje Zrédto konfliktu w organizacji

b. rozpoznaje zasigg konfliktu i jego charakter (jawny lub ukryty)
c. opisuje dynamike przebiegu konfliktu

d. rozpoznaje stadium konfliktu

e. podaje przyktady korzysci i zagrozen ptynacych z konfliktu

6. Analizuje ryzyko powstania konfliktu w organizacji

Kryteria weryfikacji:

a. wymienia czynniki wptywajace na powstawanie oraz intensyfikacj¢ konfliktéw w organizacji
b. wymienia rodzaje danych, ktére moga posrednio §wiadczy¢ o istnieniu konfliktu (np. rotacja pracownikéw, liczba
zwolnien, poziom motywacji do pracy)

c. szacuje prawdopodobieristwo wystapienia poszczegdlnych rodzajow konfliktéw
d. opisuje negatywne skutki konfliktéw

e. wymienia mozliwosci wykorzystania konfliktéw do zwigkszenia efektywnosci funkcjonowania organizacji

2) Przygotowanie i przedstawienie programu zarzadzania konfliktem w organizacji
Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia

1. Identyfikuje stanowiska, interesy i potrzeby czlonkéw organizacji

Kryteria weryfikacji:

a. rozr6znia pojecia: stanowiska, interesy i potrzeby oséb oraz grup w organizacji

b. opisuje pojecia: stanowiska, interesy i potrzeby os6b oraz grup w organizacji

c. formutuje pytania majace na celu zidentyfikowanie stanowisk, intereséw i potrzeb os6b oraz grup w organizacji

d. stosuje techniki aktywnego stuchania (co najmniej: zadawanie pytarn otwartych, parafrazowanie, podsumowywanie)
e. rozpoznaje interesy osob oraz grup w organizacji na poziomie rzeczowym, psychologicznym i proceduralnym

f. rozpoznaje potrzeby 0s6b oraz grup w organizacji, ktére moga by¢ przyczyna konfliktéw w organizacji

2. Proponuje koncepcje procesu zarzadzania konfliktem

Kryteria weryfikacji:

a. dobiera techniki przedstawienia koncepcji

b. uzasadnia korzysci zarzadzania konfliktem dla efektywnosci funkcjonowania organizacji

c. wyjasnia ryzyka zwiazane z niewlasciwym zarzadzaniem konfliktem

d. wyjasnia poszczeg6lne elementy koncepcji (proponowane dzialania, metody, techniki, niezbgdne zasoby,



harmonogram)

3. Ustala cele procesu zarzadzania konfliktem

Kryteria weryfikacji:

a. na podstawie diagnozy sytuacji w organizacji okresSla przedmiot i zakres dziataii w ramach procesu zarzadzania

konfliktem
b. opisuje stan pozadany w organizacji w ramach procesu zarzadzania konfliktem
c. okresla cel gtéwny i cele szczegdtowe procesu zarzadzania konfliktem (np. zgodnie z metodyka SMART)

4. Proponuje dzialania do zarzadzania konfliktem
Kryteria weryfikacji:

a. wymienia dziatania stuzace rozwiazywaniu konfliktéw
b. wymienia dziatania proaktywne zapobiegajace konfliktom i wspierajace wykorzystanie konfliktéw do zwigkszenia

efektywnosci funkcjonowania organizacji
c. dobiera dziatania do zdiagnozowanej sytuacji, relacji i konfliktéw w organizacji oraz celow procesu zarzadzania

konfliktem
d. omawia wady i zalety zastosowania okres§lonych dziatan
e. dobiera metody i techniki zarzadzania konfliktami do zaplanowanych dziatar

5. Opracowuje plan procesu zarzadzania konfliktem
Kryteria weryfikacji:

a. okresla kolejnos¢ dziatan w ramach procesu zarzadzania konfliktem

b. wskazuje dziatania kluczowe
c. okresla zasoby niezbgdne do realizacji poszczegdlnych dziatan
d. tworzy harmonogram realizacji dzialan

3) Wdrazanie programu zarzadzania konfliktami w organizacji
Poszczegolne efekty uczenia si¢ oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia

1. Formuluje wytyczne do realizacji dzialan systemowych w zakresie zarzadzania konfliktami

Kryteria weryfikacji:



a. opisuje kulture organizacji sprzyjajaca konstruktywnemu rozwiazywaniu konfliktéw

b. proponuje zmiany w dokumentach i procedurach majace na celu budowanie kultury sprzyjajacej konstruktywnemu
rozwiazywaniu konfliktéw

c. tworzy wytyczne do opracowania nowych dokumentéw i procedur majacych na celu budowanie kultury sprzyjajacej
konstruktywnemu rozwiazywaniu konfliktow

d. budowanie kultury sprzyjajacej konstruktywnemu rozwiazywaniu konfliktéw

e. formutuje wytyczne do realizacji programéw rozwojowych z zakresu kompetencji interpersonalnych i managerskich

2. Prowadzi proces rozwiazywania konfliktéw interpersonalnych, grupowych i miedzyzespotowych
Kryteria weryfikacji:

. wyja$nia mechanizmy psychologiczne towarzyszace konfliktowi

omawia bariery komunikacyjne i zasady budowania konstruktywnego dialogu

. opracowuje scenariusz warsztatu grupowego majacego na celu rozwiazanie konfliktu

. tworzy wraz z osobami zaangazowanymi w konflikt list¢ mozliwych rozwiazan konfliktu

. ustala wraz z osobami zaangazowanymi w konflikt reguly wyboru rozwiazan

. zadaje pytania sktaniajace osoby do modyfikacji rozwiagzan tak, aby uwzglednialy interesy wszystkich stron
g. proponuje osobom zaangazowanym w konflikt sposéb jego rozwiazania
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3. Wspiera osoby zaangazowane w proces zarzadzania konfliktem w organizacji
Kryteria weryfikacji:

a. opisuje mechanizm psychologiczny przechodzenia przez proces zmian

b. rozpoznaje etap przechodzenia przez proces zmian

c. stosuje techniki wzmacniania motywacji u innych os6b (np. wizualizacje¢ celu, omawianie korzysci, odwotanie do
warto$ci, podzial na etapy i planowanie, analizg scenariusza negatywnego, okreSlenie pierwszego kroku)

d. rozpoznaje przyczyny oporu przed zmiang

e. dobiera dziatania majace na celu utrwalenie u innych oséb nowych nawykéw

4. Monitoruje proces zarzadzania konfliktem w organizacji
Kryteria weryfikacji:
a. dobiera metody i narzedzia monitorowania

b. sporzadza harmonogram dziatari monitorujacych
c¢. poréwnuje wyniki z zalozonymi miernikami celéw procesu zarzadzania konfliktem

5. Modyfikuje plan realizacji dzialain w ramach zarzadzania konfliktem



Kryteria weryfikacji:

a. identyfikuje przyczyny rozbieznosci mig¢dzy stanem rzeczywistym a zalozonymi celami realizacji dziatari procesu
zarzadzania konfliktem

b. proponuje zmiang dziatari, metod lub technik w ramach zarzadzania konfliktem w organizacji

c. proponuje modyfikacje harmonogramu realizacji dziatai zaplanowanych w ramach zarzadzania konfliktem w
organizacji

Instytucje certyfikujace i podmioty powiazane z kwalifikacja

#  Instytucje certyfikujace (IC) Instytucje
walidujace

1 Fundacja VCC

2 Warto Szkoli¢ spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia

Whioskodawca:
Fundacja VCC
Minister wlasciwy dla kwalifikacji:

Minister Rozwoju i Technologii
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