ZAKLADY KOMUNIKACE

JUDr. Dana Hrabcova, Ph.D.



Interpersonalni komunikace a jeji vyuziti

TRVALY PROCES - NELZE NEKOMUNIKOVAT!
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Soukroma (osobni) komunikacni rovina

m Interpersonalni vztahy rodinné, partnerske, sousedske,
spolecenske a dalsi...

Profesni komunikac€ni rovina

Kontakt a jednani s obcany a klienty — urady a instituce

Prednasky, prezentace, pohovory, zkousky

Interpersonalni vztahy v pracovnich v tymech

Rizeni pracovnich tymu - vedouci zaméstnanci

Kontraktacni a souvisejfici obchodni jednani

Socialni dialog - kolektivni vyjednavani
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Komunikace a principy dobreé spravy

Pri komunikaci s obcany (klienty) je treba dodrzovat:

m Principy dobré spravy - obecne

m Evropsky kodex radné spravni praxe

m Kodex etiky zaméstnancu ve verejné sprave

m Desatero Verejneho ochrance prav

m Zasady rovného zachazeni a zakazu diskriminace



Kodex etiky zaméstnancu ve verejné spravé

PREAMBULE:

m Zakladnimi hodnotami, které ma kazdy zameéstnanec verejne spravy ctit a
vytvaret tak zaklad pro vybudovani a udrzeni duvéry verejnosti, jsou
zakonnost pfi rozhodovani a rovny pfistup ke vsem fyzickym i pravnickym
osobam. Zaméstnanec verejné spravy ma zajem na efektivnim vykonu
vefejné spravy, a proto si dalSim vzdélavanim prohlubuje svoji odbornost.

u L’Jéelem Kodexu je podporovat Zadouci standardy chovani zaméstnancu ve
verejne sprave a informovat verejnost o chovani, jez je opravnéna od
zaméstnancu ve verejné spravé ocekavat.

m Clanek 2 Obecné zasady
Vykon verejne spravy je sluzbou verejnosti, zamestnanec ji vykonava na
vysoké odborne urovni, kterou si studiem prubezne prohlubuje, s nejvySsi
mirou slusnosti, porozuméni a ochoty a bez jakychkoli predsudku.
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Principy dobreé spravy pro urady a uredniky

Desatero Verejného ochrance prav - ombudsmana

Preambule:

m Principy dobré spravy vymezuji takovy postup spravniho uradu,
ktery je v souladu se zakonem a zaroven mu nelze vytknout
neprimerenost, diskriminacni chovani, svévolnost, ucelovost,
vyhybavost, neefektivnost a jiné nezadouci znaky. Dodrzovanim
uvedenych principt urad usiluje o pravni jistotu osob a predchazi
Situacim, kdy jeho postup sice nelze oznacit pfimo za nezakonny,
presto je evidentne nevhodny a ve svém dusledku muze mit
podobne tizivy dopad na prava osob jako porusSeni zakona.

m Zakladni doporuceni pro jednani a komunikaci s klienty




Rovneé zachazeni a zakaz diskriminace

Zakon ¢. 198/2009 Sb., ...... antidiskriminacni zakon
Rovné zachazeni a zakaz diskriminacniho jednani

- diferenciace — opravnénost — pfimérenost

- duavodnost k vyrovnani nevyhod

Definice + katalog diskriminacnich duvodu:

Jednani, vcetné opomenuti, kdy se s jednou osobou zachazi méne priznive,
nez se zachazi, zachazelo, nebo by se zachazelo, s jinou osobou ve
srovnatelné situaci, a to z davodu:

rasy, etnického puvodu, narodnosti, pohlavi, sexualni orientace,
véku, zdravotniho postiZzeni, naboZenského vyznani, viry €i svét.nazoru

Pracovnépravni vztahy - ust. § 16 zakoniku prace

Diskriminaéni spory - délené diikazni bfemeno — ust. § 133a OSR
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Podminky uspésné komunikace (vyjednavani),

A4

vznik a pri¢iny sporu

Pro uspésny a trvale udrzitelny vysledek je treba dodrzeni:

m Pravniho ramce - pravni normy daného pravniho radu

m Ekonomického ramce - prunikovy bod zajmu = soc. ekonomické optimum

m Osobniho ramce :
*Rovnovaha moci = moc (sila, pozice) + rovhovaha = konsenz
*Osobni predpoklady vyjednavani + pripravenost ke kompromisu
znalosti + dovednosti techniky a taktiky pri vyjednavani = konsenz

Vznik a pri¢iny spori:

m  Pro dohodu neni prostor - neexistuje prinikovy bod zajmdi

m  Nemoznost personalni - tito partneri se nedohodnou na niéem

m Ujednani jsou pravné neplatna - pinéni je nevymahatelné

m Ujednani jsou nerealizovatelna - zména podminek, neni, kdo by plnil
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Druhy jednani, vysledky, reseni

PODLE ZPUSOBU

m Tvrdé X jemne = vysledek X vztah
ReSeni: - zména zplsobu jednéni

PODLE TYPU

m Distribucni - rozdélovaci
zajmy relativné protichtdné x prostor pro vyjednavani maly
ReSeni: poznavani prioritnich zajmua, zvétseni rozdélovaného objektu

m  Manipulativni - partneri pouzivaji svoji moc
Reseni: dostat moc do rovnovahy - metody legalniho natlaku

m Kooperativni - spoluprace partneru — predpoklad - spole¢né zajmy
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Teorie rizeného konfliktu — gradace, reseni

m NAPROSTA NEGACE - ignorovani

negace jako strach z ohrozeni dominantniho postaveni - nechci té videt, nechci s
tebou mluvit, neuznavam té jako partnera

m OTEVRENY BOJ O MOC - vilka, rvaéka, stivka

snaha o zatlaceni partnera do ofenzivy vyjednavani z pozice moci - neexistuje
rovnovaha sil

s ROVNOVAHA a STABILIZACE SIL A MOCI - studens vélka

hrozba stavkou, vyhrizky, obé strany se snazi ziskat nadvliadu, mocenskou prfevahu

m VYJEDNAVANI O KONFLIKTU - oteviené méreni sil v DIALOGU

partnefi jednayji, tlumi eskalaci konfliktu (spirala) - co mame spole¢ného, vyhody
spoluprace

m DIALOG O PROBLEMU - oteviené vyjednévani ve véci

tvar¢i a vécny dialog s protistranou, snaha se dohodnout - prostor pro konsenz!!!
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Faze vyjednavani, metody jednani

Kazdeé jednani (vyjednavani) probiha ve trech fazich:

m Priprava jednani = ujasnit cile + zajmy + motivace + informace

m Vyjednavani = manévrovani, postupné sblizovani pozic

m Zavéry jednani = konsenz — dohoda, KS, prestiz - kontrola plnéni
m Priprava pozic pro dalsi jednani = budete i nadale spolu?

Pouzivat primérené osvédcené metody jednani

m Asertivita — asertivita neni agresivita — tvrdé za cili, jemné v jednani

m  Empatie — vciteni — odhali vic nez slova (viz dale)

m Feedback - zpétna vazba — odhali skutec¢né cile a zménu postoju (viz déle)

Taktika postupu:
Nazory vychazeji z postoju = zména postoje = zména nazoru
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Aktivni naslouchani, empatie, zpétna vazba

Chcete-li byt dobrymi partnery, bud’te pozornymi posluchadi!
Chcete-li byt zajimavi, zajimejte se!

Chcete- li byt dobrym spolecnikem, ptejte se na véci, na které partner
rad odpovida - priméjte ho, aby vypraveéel o sobé, o tom, co se mu
podarilo — vSichni chceme byt uspésni a oblibeni!

Aktivni naslouchani pomaha vytvorit atmosféru duvéry

Vytvorite pozitivni vztah k partnerovi (vzajemny)

Ziskate vic informaci a zjistite skutecéné cile

Aktivni naslouchani je naslouchani dusi - EMPATIE (vciténi),
Vyuzivat techniky verbalni a neverbalni komunikace

POZOR! Nutny soulad ust, o¢i a celkového postoje

FEEDBACK - zpétna vazba — pozitivni i negativni zjisténi

Kdyz se dozvim, Ze mé okoli vidi jako volg,
JE TO POZITIVNI ZJISTENI = MOHU TO ZMENIT
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Neverbalni a verbalni komunikace

Stale plati, ze ,,Saty délaji ¢lovéka*“

Komunikacni vyznam hlavy - vyrazova pozitivita
Komunikacni vyznam téla — postoj - gesta

Verejna, osobni a intimni zona — obrana

Podani ruky jako projev typu osobnosti a postoje
Gesta — mira - soulad s verbalni komunikaci
Prostorova neverbalni dominance, o¢ni kontakt, soulad
Konfrontacni ton, emoce pri komunikaci

Neverbalni (souhlasné) projevy jako taktika

Cas a jeho vyuziti ve vyjednavani, pferuseni jednani
Hlasitost reci — rychlost — srozumitelnost

Parazitni vyrazy a pazvuky

Mira porozuméni a informacni Sumy

12



Zasady uspésné prezentace

m Struktura prezentace

m Casovy rozvrh

m Kontakt s posluchaci

m Argumentace, logicka vazba casti

m Vhodny verbalni projev + parazitni vyrazy a zvuky
m Neverbalni faktory

m Shrnuti + zavéry

m Prostor pro reakci a doplnéni
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