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VV v/

,Neni nic tézsiho nez
vyjddrit vyznamnou
myslenku tak, aby ji kazdy
rozumel.”

ARTHUR SHOPENHAUER




KONEFLIKT

v funkéni (konstruktivni)

a nefunkéni (destruktivni)

v'bariérové postoje — xenofobie,

extremismus, fanatismus, zavist
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MEZILIDSKA
KOMUNIKACE
209

MEZILIDSKE
VZTAHY

35%

VECNE ZAIJMY
45%




Zpusobem -
- koflikt resit? ——




Jak resit?

- nedélat nic (pasivita)
- nasili (fyzické a psychické)
- delegace konfliktu (na autoritu)

- jednani (feSeni diskuzi)

Zéakladni typ |Modelovy Kontrola véci | Kontrola Piedmét Vysledek
priklad procesu feSeni feSeni

Pasivita Vyckavani Nikdo Nikdo Problém/Spor | Nahodny

Nasili Vilka Nikdo/Vojaci | Nikdo/Vojaci | Spor/Problém | ?2??

Delegace Soud Soudci Soudci Spor/Problém | Rozsudek

Jednani Vyjednavani | Ugastnici Utastnici Spor Dohoda




Sance na odstranéni
konfliktu ve fazi
jeho vzniku

- pfevod pozornosti na jiné téma
- prekvapeni

- humor

- jidlo a piti

- oceneéni




vyhravam prohravam

(+2) (0)
kladny soucet nulovy soucet

vyhravas

(0) (-2)

rohravas : . ; N '
el nulovy soucet zaporny soucet




Asertivita

- strategie jednani, jedna z vyjednavacich metod
- odpovédnost ve vlastnich rukach

- asertivni chovani - snaha nalézt feseni uspokojujici obé strany
za pomoci jasného a pifesného vyjadiovani (vim ¢eho chci
dosahnout a vim co chci vyjadrit, uznani pociti a potieb,
respektovani druhych)

- Asertivni komunikace zahrnuje pevny, dobie modulovany hlas,
vzpfimeny postoj, uvolnéné télo a mimiku, otevieny kontakt

o¢i, Casto (pokud to odpovida situaci), tsmév na tvari.



1. Mdte prdvo sdm posuzovat své chovdni, myslenky a emoce a nést za né zodpovédnost.
2. Mdte prdavo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedIriujici vase chovdni.

3. Mdte prdavo sam posoudit, zda a nakolik jste odpovédni za problémy druhych lidi.

4. Mdte pravo zmeénit svuj ndzor.

5. Mdte prdvo délat chyby.

6. Mdte prdvo rict ,jd nevim'".

7. Mdte prdvo byt nezdvisly na dobré viili ostatnich.

8. Mdte prdvo delat nelogickd rozhodnuti.

9. Mdte prdvo Tict ,jd ti nerozumim".

10.Mdte prdvo rict ,je mi to jedno”

Asertivni desatero




mm - Neasertivni pristup

- agresivni chovani

Méné vhodné

vyjedndvaci

» diktator

 chudacek

» poctar (vyhodnoti si, co je pro néj vdané
situaci nejvyhodnéjsi)

* obétavec

* opatrovatel

 mafian (opira se o sit znamosti)

metody




8 dilc¢ich
asertivnich
technik

1. Pokazena gramofonova deska Technika udi klidnym
opakovanim toho, co chcete vytrvalosti a prosazovani svého.
Chybi zde pocit zlosti a pripravené argumentace. Umoznuje
ignorovat manipulativni a argumentativni lécky.

2. Oteviené dveie Technika uéi akceptovat manipulativni
kritiku tak, Ze priznate svému kritikovi, Ze v tom, co iika, muze
byt néco pravdy. Pritom konecnym soudcem sebe samého
zastavate vy. Umoznuje prijimat kritiku klidné, bez uzkosti
a obrany.

3. Sebeotevieni Tato technika umoznuje, socidlni komunikaci
a redukuje manipulaci pomoci sdélovdni kladnych
a zdpornych aspekti vasi osobnosti.

4. Volné informace Tato technika snizuje plachost pri
zahajovdni rozhovoru tim, Ze nabizite volné - nevyzadané
informace o sobée.



8 dilc¢ich
asertivnich
technik

5. Negativni aserce Tato technika umoziiuje prijimat chyby
a omyly tak, Ze jednoznacné souhlasite s kritikou vasich
skutecnych negativnich kvalit, at jiz je konstruktivni nebo
agresivni.

6. Negativni dotazovani Technika vede k aktivni podpore
kritiky s cilem pouzit =ziskané informace (jsou-li
konstruktivni) nebo je vycerpat (jsou-1i manipulativni).

7. Selektivni ignorovani Technika umoznuje vyrovnat se
s Kkritikou. Pritom na kritiku manipulativni, nevécnou C¢i
obecnou nereagujeme. Dame vsak, jasné najevo, ze jsme slyseli
(napf. myslim, Ze té chdpu), k meritu véci se vsak
nevyjadrujeme.

8. Prijatelny kompromis Neni-li v sdzce vase sebelcta, je
vhodné v rameci sebeprosazovani nabidnout pro obé strany
prijatelny kompromis.



Vyjednavani

Vyjednavani md minimdalné dvé roviny, ve kterych se
rozhoduje o jeho uspésnosti. Kazda dohoda je sice
definovdna svou vécnou podstatou, ale soucasné se na ni
podepisuje i zpusob, kterym byla dosazena. Tento
zpusob je nesmazatelné vepsan do paméti ucastniku
a bude mit vliv i na plnéni dohody a na budouci vztahy
mezi vyjednavaci. Mozn4, zZe se Uucastnici dohody jiz nikdy
nesetkaji, daleko castéji se lidé u vyjednavaciho stolu
setkavaji opakované. Zde nejvice zdlezi , jak bylo
vyjednavani vedeno, zda prevlddla snaha souperit, ci
spolupracovat.




Nejdiive hledejte,

Neupinejte se potom premyslejte Najdeéte spolecna Neprestavejtevz ,

g . yos P myslet na konecny
k jedinému reseni. a nakonec prijatelna kriteria. ol
rozhodujte. '

Nékolik rad




A faze

vyjednavani

1. Piipravna - ziskani dostupnych fakt,
zhodnoceni, stanoveni cile, maxima,
které mohu ziskat a minima, které jsem
jesté ochoten prijmout atd.

2. Diskuse - vyjasnéni stanovisek.

3. Navrhy - prvni pokusné navrhy,
zmensovanirozdili v pohledu na danou
véc, pripadna dohoda.

4. Potvrzeni dohody - shrnuti.



Kdyz vyjednavani
selze, nabizi se
mnohdy mediace,

jako vyjednavani za
ucasti tretiho.




Mediace

Mediator pomdha znesvairenym stranam vyiesit spor. Na rozdil od soudce ¢i arbitra
vsak medidtor nema autoritu vynést konecné rozhodnuti. Konecné vyreseni spornych
otdzek zdleZi pouze na rozhodnuti stran. Mediace byla a stdle zistava hlavni metodou
Feseni sporuv mnoha zemich svéta.

Mediace nabizi oproti Ffeseni sporu soudni cestou nékolik jasnych vyhod: je levnéjsi,
rychlej$i a potenciondlné podporuje specifickd reseni. Utastnici sporu mohou pfi
mediaci navzdjem pochopit své potreby, mohou se naucit spolupracovat a dale zjistit, Ze
ze spoluprace mohou oba tézit. Jednou z pricin téchto vyhod je skutecnost, ze mediace je
meéneé zatizena procedurdalnimi pravidly, formalnimi zakony.




V pripadé mediace - na rozdil od soudni pie - jsou nejvyssi autoritou
sami ucastnici sporu. Konflikt je nazirdn jako jedinecny, a proto je
tézko resitelnym aplikaci néjakého obecného principu. U vétSiny
mediaci neni kladen diraz na urceni prav ¢i zajmu, ani na to, kdo je
v pravu a kdo ne, kdo vyhrdva ¢i prohrava. Diraz je naopak kladen
na ustaveni urcité harmonie prostirednictvim reseni, které by pro
ucastniky sporu bylo funkéni.

. Jednou za zdkladnich funkci medidtora je vedeni procesu
Medlace komunikace. Medidator musi promyslené a ve spravny moment
"intervenovat". Aby toho byl schopen, musi rozumeét mezilidskym
vztahim a technikdm vyjedndvdni. Musi byt schopen dobie
naslouchat a vnimat skryté emociondlni, psychologické a hodnotové
orientace, které mohou predstavovat kli¢ k vyreseni problémdu.
Medidtor musi byt nestranny. Musi porozumét nazorim jak ,zZalobce",
tak ,obZalovaného". Metoda je zpusobem komunikace, jez vyuziva
poznatkii z psychologie, socialni psychologie, socidlni prace,
sociologie, prava a dalsich disciplin.




NEJCASTE]JSI CHYBY
KOMUNIKCACE




Povysené
chovani
(arogantni

nadech)

Neschopnost
naslouchat

Podcenovani
partnera,
neustalé
udélovani. rad

Sarkastické
poznamky

Poucovani.
mentorovani
(kantorsky
syndrom)

Jesitnost (vzrasta
S vysi
naméreného IQ)

Moralizovani
a puritanstvi

Prikazovani
(vojensko-
policejni zpusob)

Sobectvi
(egocentric¢nost)

Vlastni
neomylnost

Subjektivizovani,
podléhdni
vlastnimu

prvnimu dojmu

Intolerance

Nadrazenost

Hranisina
psychologa
(¢astéjsiukazu
muzui nezuzen)

Zamracena tvar
(misantropismus)

Lhostejnost k
osobé druhého

Vyslychdni (typ
kiiZovy vyslech -
dominantni
zarlivy partner)

Neurcitost
projevu, vagnost
pouzivanych
frazi

Ja, Ja, Ja jenom
Ja (hyperjastvi)

Netrpélivost,
Nnepozornost

Vyhrozovani,
osocovani,
hrubost

Vyjadirovani
varovnych
predpoveédi,
skepticismus az
apokalypticnost




PRIPADOVA STUDIE




Marie si nasla po Skole svou prvni praci. Délala prizkumy v poradenské firmé, ktera svym klientdm poskytovala zpravy
z prizkumuU. PovaZovala toto zameéstnani za vyborné startovni misto, kde muze ziskat zkusenosti v oboru. Svou praci
méla také velmi rada. Spocivala v tom, Ze davala dohromady rozsahlé analyzy z dat, kterd hledala v rtznych firemnich
zpravach a na internetu. Se svymi spolupracovniky vychazela velmi dobre a brzy se s nimi skamaradila. Dana spolecnost
meéla navic vynikajici povést, takze to v Zivotopise bude vypadat velmi dobre, az bude chtit postupovat ve své kariére.
Bohuzel zde také byla jeji nadrizena Edita, ktera davala prikazy a pokud jste jim nerozuméli, byl to Vas problém. Méli jste
poslouchat a pochopit to napoprvé. Kdyz nékdo chtél néco zopakovat nebo vysvétlit, okamzité ho servala. V tomto
prostredi pracovaly zejména Zeny, které byly v pracovnim svété jen kratce, a tak se tiSe a poslusné ridili jejimi prikazy.
Vsechny mély pocit, Ze kdyby neposlechly, prisly by o praci. Marie to méla obzvlast tézké. Byla zvykla délat prazkumy
samostatné, sama si praci promyslet, najit nejlepsi zpusob, jak ji provést a efektivné vykonat. Spolupracovnici ji pak ¢asto
chvalili za zlepSeni a kreativitu, s jakou k projektu pristupovala. U Edity vSak muselo byt po jejim. Bud se budes ridit
pravidly, nebo tu nemas co délat. A navic radéji dobre poslouchej a napoprvé pochop, co mas délat, jinak si vyslechnes
snlsku neprijemnych nadavek, dostanes velice nepfijemny dopis, nebo té sefve pred vSemi ostatnimi — jednoduse hrozi,
Ze se bozstvo rozhnéva. Nyni to vypadalo, Ze se situace jesté zhorsuje, coz Marii silné stresovalo. Edita ji napfiklad rekla,
Ze ma jit na dalezitou konferenci udélat zapis a pofidit fotky a pak z ni napsat podrobnou zpravu pro klienta. Své pokyny
pak skoncila slovy: , Pamatuj si, tvoje role je vmisit se mezi lidi, pozorovat a zaznamenavat. Nemluv s nikym, kdo tam
pracuje.” ,Ano, samozrejmé,” potvrdila Marie.




Na konferenci pak jenom pozdravila Editu, aby védéla, Zze uz dorazila a pak cely den pouze tiSe zapisovala a fotila, jak jeji
nadrizenda pozadovala. Od mnoha ucastnik( ziskala i uZitecné informace. Nicméné nasledujici den, kdyZz sepisovala
danou zpravy, ji Edita zavolala k sobé do kancelare se slovy: ,,Co jsem ti rikala o tom, ze nemas s nikym mluvit?“ ,Ale ja
jsem s nikym nemluvila,” zacala Marie. Nez vSak stacila vétu dokoncit, Edita uz pokracovala utokem: , Prisla jsi ke mné,
kdyZ jsem vysvétlovala moderdtorim, co maji délat!“ Marie se ji pokousela vysvétlit, Ze ji jen pfisla pozdravit, protoze to
povazovala za zdvorilé, a chtéla ji dat védét, Ze uz dorazila. Edita vsak jeji vysvétleni jen vyuzila k dalsim vycitkam. ,Pak jsi
nepochopila, co jsem ti Fikala. Rekla jsem, Ze nema$ s nikym mluvit. Pokud ti to neni jasné, mas se zeptat.” Pro¢ by se
vSak Marie méla ptat na néco tak jasného? Marie si ,s nikym nemluvit” vylozila tak, Zze nema s nikym délat zadné
rozhovory, neklast nikomu zadné otazky, byt prosté pozorovatelem, ale nejit pozdravit svoji Séfovou ji pripadalo
nezdvorilé. Marie vsak citila, Zze se svym vysvétlovanim nema Zadnou Sanci, a tak radéji ustoupila. Edita se svymi
vyCitkami dale pokracovala a nadavala ji za dalsi chyby, které na konferenci udélala. Tykalo se to napfiklad foceni vSech
konferenciéru, které na konci délal oficialni fotograf a Marie je také fotila. Chybou bylo, Ze to byla oficidlni fotografie
a Marie méla védét, Ze to nema fotit. ,,Copak jsem ti to nerikala?” tvrdila Edita neldprosné. Kdyz se Marie vracela dopsat
zpravu, meéla slzy na krajicku. Dokazala myslet jediné na to, Ze ji Edita neopodstatnéné obvinila z toho, zZe ji
neposlouchala a nepochopila jeji instrukce. Pres vSechna tato prikori si Marie dal chtéla svou praci udrzet, a proto se
snazila své emoce béhem psani zpravy ovladat, jak nejlépe dokazala. Jak by se Marie meéla v tak obtizné situaci
zachovat?

NACVICTE VE DVOJICI VHODNOU REAKCI MARIE.
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