Cwiczenie 46 Konflikty

Rozwoj umiejetnosci rozwigzywania problemow

Odgrywanie roli

Karty z wyznaczonymi rolami

duza grupa

Minimum 30 minut

Podstawowy

Wyjasnienie zasad ¢wiczenia

Trener krotko opisuje sytuacje, ktora zostanie odtworzona. Kazdy uczestnik otrzymuje szczegotowy opis
swojej roli, celow, ktore ma do osiggniecia oraz ewentualnie jakies inne ogdlne informacje. Uczestnicy
dostaja polecenie, aby znalez¢ rozwigzanie danego problemu w ciggu 5 minut.

Uczestnicy odgrywaja swoje role, a reszta klasy obserwuije (caty proces lub okreslonych uczestnikow).

Materiaty uzupetniajgce

Cwiczenie 1
Szkic sytuacyjny: Piotr i Bartek majg konflikt dotyczacy podziatu pracy (w warsztacie samochodowym, na
budowie, w biurze, ...).

Gracz1

Piotr zostat awansowany na stanowisko kierownicze kilka miesigcy temu. Stara sie dobrze wykonywac
swoje obowigzki, ale czasami cos przeoczy. Zadania, ktore teraz wykonuije, s dla niego catkiem nowe, ale
bardzo mu zalezy na karierze w firmie. Przestrzeganie termindw jest jedng z jego mocnych cech. Stabg
strong jest formowanie sktadu zespotu. Efektem tego sg sytuacje, kiedy Bartek sam musi pracowac na
oddziale. Rowniez wykonywanie ciezkich prac nalezy do obowigzkéw Bartka, cho¢ wezesniej informowat
szefa, ze jest to dla niego za duze obcigzenie fizyczne. Piotr uwaza, ze o tym styszat i Zze ta sytuacja jest
tymczasowa....

Gracz 2

Bartek poprosit Piotra, aby mogt wykonywac mniej meczacy prace. Bartek skonczyt 50 lat i musi sie
dostosowac do zalecen lekarza. Jesli nie bedzie tego przestrzegat, jego zdrowie moze szybko sie pogorszyc.
Bartek ma problemy zdrowotne i musi sie z tym pogodzic. Juz nigdy nie bedzie mogt wykonywac ciezkiej
pracy. Ta sytuacja nie jest dla niego tatwa do zaakceptowania, wiec nie powiedziat o tym swoim kolegom.
Zapytat tylko Piotra, czy mogtby wykonywac zejszg prace. Szef okazat zrozumienie sytuacji i zgodzit sie.
Mimo to, wydaje sig, ze ostatnio o tym zapomniat. Bartek czesto nie ma nikogo do pomocy i musi sam
przenosic cigzkie paczki. Czasami pracuje razem z Frankiem, ale on sam nigdy spontanicznie nie oferuje



mu pomocy. Co wiecej, Bartek zaczyna denerwowac sie brakiem planowania i zle skompletowanym
zespotem Piotra. Bartek przez wiele lat byt trenerem lokalnej druzyny pitkarskiej i czesto organizowat
rozne wydarzenia. Zawsze dostawat komplementy, ze wszystko jest dobrze zaplanowat.

Gracz 3

Franek ma 19 lat. Jest to jego pierwsza praca. Wykonuje dobrze polecenia, ale potrzebuje, by ktos
odpowiednio nim kierowat. Regularnie chodzi na sitownie i ma doskonatg kondycje. Czasami widzi, ze
Bartkowi jest trudno, ale nie wie, jak ma sie w tej sytuacji zachowac. Postanowit nie mowi¢ o tym zbyt
wiele.

Cwiczenie 2
Szkic sytuacyjny: Konflikt z klientem w sprawie dostawy.

Gracz1

Kuba jest kierowca w firmie meblarskiej. Kiedy dociera do klienta, ktéremu musi dostarczy¢ duzg sofe,
spostrzega, ze klient mieszka na pierwszym pigtrze. Ta informacja nie byta ujgta na ,liscie przewozowym".
Kuba jest zobowigzany do zabrania sofy z powrotem do firmy. W przypadku dostaw na pierwsze pigtro
nalezy wynajac ruchoma winde. Kosztuje to klienta dodatkowe 130 ztotych.

Gracz 2

Ania i jej maz kilka miesiecy temu mieli pozar w mieszkaniu, ktory zniszczyt wszystko. Obecnie mieszkajg
tymczasowo w mieszkaniu na pierwszym pietrze. Ania musi sie do tego przyzwyczai¢ i wtasciwie nie lubi
tu mieszkac. Stopniowo zaczeli kupowaé brakujgce meble. To czas, by wszystko zaczac od poczatku. Tylko
na kanape czekali bardzo dtugo. Ania jest bardzo zadowolona, gdy widzi, Ze samochdd firmy meblarskiej
podjezdza pod jej dom. Jej zdumienie jest ogromne, gdy kierowca informuje, e nie chce po schodach wnies¢
kanapy. Ania jest bardzo zta i w wielkiej ztosci dzwoni do firmy.

Gracz 3

Monika pracuje jako telefonistka w firmie meblarskiej. Wykonuje te prace od kilku lat i bardzo jg lubi. Jest
mtodg matka dwojki dzieci. Firma znajduje sie w poblizu jej domu. To idealne rozwigzanie w sytuacji, gdy
trzeba godzi¢ prace z obowigzkami rodzinnymi. Przez te lata pracy, Monika nauczyta sie by¢ mila, ale i
asertywna. Kiedy klienci o cos prosza, lubi pomagac¢ im w znalezieniu rozwigzania, ale nie pomija
bezpieczenstwa personelu. Mogtaby napisac ksigzke o tym, jak radzi¢ sobie z trudnymi klientami.

Propozycje dotyczace wiekszej liczby rél do odegrania
o  Konflikt pomiedzy dwoma dziatami w firmie dotyczacy metody pracy.
o Podziat budzetu w rodzinie, szkole czy stowarzyszeniu.
e Korzystanie z sali lekcyjnej w szkole przez rozne grupy.
Podsumowanie

Trener najpierw omawia gre z osobami, ktore odgrywaja dang role, a dopiero potem z obserwatorami.
e Czy osiggnieto cel? Dlaczego tak/nie?
o  Czy wszyscy byli zadowoleni z rozwigzania?
e Czy wszyscy byli uprzejmi i mysleli konstruktywnie?

Podczas dyskusji trener wymienia uczestnika z imienia postaci, ktorg odgrywat. co sprawi, Ze uczestnik
bedzie odczuwat mniejszy niepokoy.



