ZVLADANI
KONFLIKTNICH SITUACI
OP3BK PSKS



Komunikace - druhy

Neverbalni Verbadlni
sdélovdni pohledy zvukova (systém fonetickych znakd) i
sdélovdni vyrazem oblic¢eje (mimika) pisemnd forma (systém grafickych

sdélovdni pohyby znakg) Fecl
otdzky: Kdo, co, jak, komu, efekt?¢ Co
re¢eno nebylo, kdy (situace), s jakym

zdmérem?

sdélovdni fyzickymi postoji
(posturologie)
sdélovdni gesty (gestika)

_ paralingvistické aspekty fedi:
sdélovani dotykem (haptika)

Intenzita hlasového projevu
sdélovdni vzdjemnym pfiblizenim ¢i

L ) Ténovd vyska hlasu
odddlenim (proxemika)

Barva hlasu
sdélovadni Opravou zevnéjsku Délka projevu
Rychlost projevu
Prestavky v projevu
Komunikace iedndnim A‘I,<usﬁcké V)".plﬁ prestavek
PFesnost projevu

ZpUsob preddni slova



Jak efektivné komunikovat

ochota
efektivni komunikace neni samoziejmd; mize byt velmi tézkd
je téZsi v situaci kdy
je velky rozdil v potfebdch a oéekdvani
je velky rozdil v hodnotové orientaci
je velky rozdil v komunikacnich stylech

respekt

k vlastnim ndzorim i ndzorim druhych
dovednost komunikovat

védét, jak komunikujeme v soucasnosti

co jsou nase citlivd mista

védét, kde jsou nase hranice



MUj zpusob reseni konfliktu
—

11 pri vyméné ndzoru mé vzdycky rozdili, kdyz...

1 Obvykle na to reaguiji tak, ze...

11 Kdyz chci situaci zlepsit, tak...



Postoje ke konfliktu
N

01 Co si myslite o konfliktu?



Postoje ke konfliktu

Konflikt ¢asto spojovan s negativnimi
charakteristikami, mj.:
Konflikt je spatny, zpUsobuje stres, obavy, negativni
ocekavani...
Toto presvédceni se utvari na zakladé socialni
zkusenosti (vliv rodiéu, sourozencu, kamarddd,
médii...)
Tyto postoje ke konfliktu, presvédcéeni a ocekdavani
potom ovliviuji nase chovani v pribéhu konfliktu



Konflikt v bézném zivoté i ve skole

Konflikt je neoddélitelnou soucdsti naseho zivota

viz bézné veclerni TV zprdvy, denni tisk...

Konflikt bézné potkdvdme i ve skole
ackoli je ¢asto spojovdn s ndsilim, jednd se vétsinou spis o nedorozuméni,
pomluvy, verbdlni napadeni...

Ucitelé trdvi hodné ¢asu a energie snahou urovnat konflikty ve

tridé
mohou se tykat nedorozuméni mezi studenty; pedagogy skoly ¢i rodidi
zaku, eventudlné nepedagogickym persondlem
tyto konflikty mohou vést az k vyhrocené atmosfére uvnitf tfidy &i skoly

(problematické socidlni klima)



Prinos konfliktu

konflikt nemusi mit vzdy negativni ndboj
konstruktivni pristup ke konfliktu mize p¥Finést i pozitiva
osvojeni novych komunikacnich dovednosti

upevnéni stavaijicich socidlnich vztahl
dozvédét se néco nového o sobé i o ostatnich
schopnost fesit konflikty pfindsi prospéch jednotlivci i skupiné
dovednost jasného vyjadfovdni stanovisek
dovednost efektivni komunikace

osvojeni dovednosti naslouchat

konstruktivni pfistup ke vzniklym neshoddm



Konflikt - definice

z latinského conflictus - ,,srazit se spolu”

Webster - ,,Srdzka, soutéz, nebo vzdjemny stret proti
sobé stojicich nebo neslucitelnych sil nebo vlastnosti
(jako jsou myslenky, zdjmy, nebo vdle)".

Jednd se tedy o nedorozuméni mezi dvéma nebo
vice lidmi.



Faze konfliktu

Fdze 1
Postoje ke konfliktu
(r0zné zdroje; détstvi, zkusenosti, média...)
Faze 2
Vlastni konflikt

Fdze 3

Odezva, reakce
(kfik, snaha mluvit o situaci, odchod...)

Faze 4
Ndsledek

(obvykld reakce vede k obvyklému ndsledku)



Cyklus konfliktu

nazory a stanoviska

(zesiluje) disledky ke konfliktu
vyhroceni
zmirnéni

reseni dI?Ch;_ZIl ke
stres, iinava onfliktu

poranéné
- \

reakce
(co obvykle v konfliktu délam)

eUstoupime eBrecime
eStéZujeme si eMlatime kolem sebe
eHledame autoritu <Vtipkujeme

eNemluvime s nim eBavime se o konfliktu



Zména postoje ke konfliktu

Paklize se md nase reakce v konfliktu ménit, je nutné
Uvédomit si
Snazit se

Umét

Napf: Jak obvykle reagujeme na konflikte
Citime se obvinéni a nuceni se brdnit?
Popirdme, Ze se skute¢né jednd o konflikte

Myslime si, Ze to urcité nedopadne dobfe?

Co by se muselo stat, aby se situace vyvijela jinak?
Ochota experimentovat.
Ochota vidét svou roli v konfliktu jinak.

Ochota komunikovat jinak (efektivné), naslouchat, reagovat.



PFriciny konfliktu

Konflikty kvili majetku

Dva nebo vice lidi chtéji totéz, ale neni toho dost.

»oedi na mém misté.” ,Tohle je moje..."
Konflikty zpUsobené psychickymi potfebami

Pratelstvi, laska, Ospéch

Obtiznéji resitelné, ,,tvari se” casto jako pfedchozi typ
Konflikty na bdazi rozdild v hodnotovych orientacich a
hodnotach.

Nejhure fesitelné

Atakuji nase vnimdni sebe sama

Reagujeme Casto stazZenim se

Minimdlni moznost ochoty reagovat jinak (napf. vyznamné zivotni zmény)



Typy konfliktu

Vnitini (intrapsychické)

»Chci zhubnout ale TAK miluju bicek...*
Mezi osobami (interpersondni)
Uvnitr socidlni skupiny

Napf. ,,Kliky* uvniti pedagogického sboru
Meziskupinové

Napf. Zdci vs. uéitelé

mobily ve vyucovdni atp.



Utvdreni individudlnich pFistupu ke
konfliktu

osobity styl reakci ¢lovéka na konflikt vznikaijici na
zdkladé fady vlivi pUsobicich na ¢lovéka:

spolecensky postoj, se kterym se ztotoznujeme v ndzoru
na konflikt,

vzory jedndni, které jsme odpozorovali od svych rodicg,
ucitell, oblibenych filmovych hrdind a jinych
vyznamnych osobnosti v konfliktnich situacich

nase primd osobni zkusenost s konfliktem



Pristupy ke konfliktu 1

Onik, vyhybani se konfliktu:
predstava, Ze konflikt je ,,spatny*

vyhybani se dotycné osobé

(,,Nemdm s nim problém, jen ho nechci vidét...")
odmitani vlastnich neg. pocitu

(,,To mi nevadi, to se mé nemdze dotknout...”)
zapirani konfliktu

(,,Toto preci jesté neni konflikt...”)
pfizpUsobeni (souhlas je jednodussi)

(,,Ano, samoziejmé, Ze mds pravdu...”)

nevede k Feseni, potlacované emoce, latentni konflikt



Pristupy ke konfliktu 2

konfrontace

predstava, Ze je potreba se konfliktu postavit, vnima situace
jako ,,bud’-anebo”, , kdo s koho*

hdjeni vlastnich pozic a odmitdni argumentu oponenta
(,,Pravdu muze mit jen jeden!; Tady jde o princip!®)
konfrontace z pozice sily
vztah nadfizeny-podfizeny, uditel-zdak, starsi-mladsi...

(,UZ isem Fekl!*)

Casto nevede k feseni, Casto dlouhy a Uporny boj



Pristupy ke konfliktu 3

reSeni problému
nutné sebevédomi, ochota a komunikaéni dovednosti

kompromis
vyjednavani, kazdy se néceho vzdd

ucinny tehdy, kdy se podafri prosadit podstatné, v opacném
pripadé - rozmrzelost a prizpUsobeni se

dohoda

»Wwin-win" strategie, ochota vyjit vstfic

jde o to, aby byly uspokojeny potfeby obou stran, pricin konfliktu
i to, co obé strany dohodou riskuji, duovéra

velkd Sance na potlaceni konfliktu v budoucnu



Mozné postupy pri reseni konfliktu

faktory
mira odpovédnosti treti strany

duraz na vztah mezi odpurci

Odpurci nesou zodpovédnost Treti strana
nese zodpovédnost

" Vztahy jsou duleZité ]
Dulezité je feSeni

feSeni spolupraci — usmifeni — mediace — arbitraz — soudni fizeni



Refeni konfliktu

analyza pfFi¢in (zdminka vs. duvod)
zaujmuti pozic vs. projeveni zdjmu

pozadavek / vyhrizka vs. objasnéni stanoviska
prostiredi pro feseni konfliktu

misto a ¢as (je bezbecné, vyhovujici a dostatecné?)
Fdze feseni konfliktu

vytvoreni pozitivniho prostfedi

definovdni problému a diskuse o ném

shrnuti dosazenych vysledks

hleddni moznych reseni

stanoveni dalsiho postupu (harmonogram)



Redeni spolupraci (,neformdlni postup*)

osobni pldnovani

definovani pficin konfliktu

definovdni zdjmd a postoju

organizace vhodného prostredi pro diskusi
vlastni feseni s druhym U¢astnikem konfliktu

navozeni pozitivni atmosféry

spolecné definovdani problému

shrnuti dosavadniho pokroku

hledani alternativ feseni

dohoda o misté a ¢asu pokracovani



Formalni reseni konfliktu

vstup treti strany do reseni; cilem mize byt

smireni — treti strana moderuje komunikaci; nerozhoduje ,,kdo md

pravdu*; pribéh analogicky ,,neformdalnimu* postupu

mediace — nékdy synonymum pro ,,smifeni“; ve skutecnosti je vétsi diraz
kladen na hleddni oboustranné prijatelného feseni; vzdjemny vztah stran

neni hlavnim cilem

arbitraz — rozhodnuti je obéma stranami pfeneseno na oboustranné
divéryhodnou osobu; obé strany prednesou stanoviska a arbitr
rozhodne

soudni Fizeni



Jak komunikovat efektivhé?

aktivni naslouchdni
empatie (jaké jsou divody toho druhého?)
projeveni zdjmu (tén hlasu, mimika, oéni kontakt, postoj)
neprerusovat, neddvat k dispozici ,,vlastni historky*
mluvit v prvni osobé, popisovat své pocity, nezobecnovat
faze:
povzbuzovdni
objasnovani (,,Jak jsi reagoval?®, ,,Pro¢ si myslis, ze2")
parafrdzovdni (,,Jestli tomu dobfe rozumim...")
zrcadleni (,Kdyz se tak na Tebe divam, vidim, ze Té to...")
shrnuti (,,Takze jsi mi vz fikal, Ze... Co bylo dal2*)
uznani (,,Chdpu, zZe je to pro Tebe dilezité...")
potvrzovdni (,,Jsem rdd, Ze jsme to spolu probrali...“)



Komunikacni brzdy?

prikazovat (,,To pfece nesmisl, ,Udélej...I")
vyhrozovani (,,Udélej to, nebo...)
mentorovani (,,Mél bys...", ,,Uvédomuijes si...")
knizeci rady (,,J& osobné bych...“)

hodnoceni (,,Jsi troubaq, liny, neschopny...")

omluvy, lakovani na rizovo (,,To by udélal kazdy...”, ,,Neni to
TAK hrozné...“)

hodnoceni (,,Zase se snazis byt dulezity...")

dotérnd zvédavost (,,Fakte®, ,,Proc, kdy, jak, s kym...2*)



