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Pfirucka best practice vychazi ze vzdélavacich workshop(l realizovanych v rdmci projektu
»Spoluprdce krajii na rozvoji zaméstnancu”. Prfirucka obsahuje odborné poznatky a
informace vyplyvajici z obsahu workshopl, diskusi a rozhovord mezi Uc¢astniky. Pfedevsim je
vSak prehledem dobré praxe, ktery bude slouzit jako voditko pro implementaci Zadoucich
zmén v organizacich.

Pticka best practice je uréena véem organizacim ztfizovanym obéma partnerskymi kraji.

Na téma Komunikace byly realizovany 3 vzdélavaci workshopy:

06/ 2010, 08/ 2010, 09/2010

Workshopy byly navrzeny tak, aby si Ucastnici mohli co nejvice vyménovat zkuSenosti s
danou tématikou, vést o tématech diskusi, pracovat ve skupinach na feseni pfipadovych
studii. To vSe bylo doplnéno odbornym pohledem lektora, ktery zde vystupoval v roli
moderatora a facilitatora fizenych diskusi.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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CO JE EFEKTIVNI KOMUNIKACE

Najit jednoduchou definici spravné komunikace se zatim nepodafilo. Velmi zdlezi na dhlu
pohledu.

Napfiklad pokud zvolime spokojenost ucastnikli komunikace za hlavni hledisko spravnosti,
bude spravné néco jiného, nez pokud méritkem bude rychlost spole¢ného feseni problému.

MuzZeme ale nalézt nékteré zakladni rysy efektivni komunikace:

= pozadované informace se preddvaji v dostatecném mnozstvi (Uplné informace)
= vSechny komunikujici strany maji stejny vztahovy ramec (maji shodnou pfedstavu o
situaci, k niZ se informace vazi)

= kazdy z komunikujicich ma dostatecné dispozice, aby dekddoval informace (napf.
odbornost)

= emoce (které jsou soucdsti kazdé prfimé komunikace) jsou alespon uvédomované a
jsou pod kontrolou komunikujicich

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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PREDAVANI INFORMACI

PRIMA KOMUNIKACE

Pro spravné zadani jsou prioritni komunikacni dovednosti vedouciho porady. My se
soustfedime na dvé oblasti a totiz schopnost vysvétlit a zadat Ukol. Obé komunikacni oblasti
jsou dobre rozpracovdny a maji pevné standardy. Pokud se vdm bude dafit dodrZzovat jejich
postup, vyhnete se béznym chybam.

Jak vysvétlovat?

7 s

Pravidla vysvétlovani jsou odvozena od procesu predavani informaci. Dodrzeni téchto
pravidel plati u jednoduchého popisu i u velkych prezentaci.

Smysl faze chyby
e rekiepen
,O ¢em to bude.“ uvedeni ramce lraneyzé Ité\.r"c;gju, zaujeti vliastnim
Je to tak a tak.“ popis glé?gi?ai,s {gﬁgé urovné
il Vedet, 28 VIS, | 5 pstnou vazbu direktivni pistup, spéch

Ze té vnimam.“

nezdUraznéni priorit,

Lloto je
neur¢eni ¢asovych krokd

nejdilesit)si “ shrnuti

Navazani kontaktu je krokem, kdy jesté nejde o prfeddavani informaci. Jde o ptipravu obou
stran na komunikaci. V pfipadé nedodrzieni této faze dochazi k nedorozuméni, k
,opakovanym zacatkim* atd.

Uvedeni ramce ndm umoziuje vyuZzit nasSich zkuSenosti a védomosti pti prenosu informace.
Tim, Ze nas mluvdéi uvadi do problému, objevujeme zkusenosti a védomosti, které lze vyuzit.

Popis je uz vlastni informace, kterou preddvame. Pfi popisu se snazime vyjit z pohledu toho,
komu informaci sdélujeme. Popis musi mit svou strukturu a logiku, kterd by se neméla v
prabéhu popisu ménit. Velmi dllezitym prvkem je sladéni terminologie.

Zpétna vazba je zakladnim momentem pro udrZeni spolecné ,predstavy”. Jinymi slovy
zabrani mluvit ,,0 voze a o koze“. Zpétna vazba umoznuje aktualné reagovat na pfipadné
nepochopeni, respektive nesouhlas. Pokud nesouhlas neni okamzité zpracovdan, snizuje
koncentraci na zbytek sdéleni.

Shrnuti uzavira informaci, dava ji dalsi rad. Vytvari kotvy k zachyceni informace a k vypichnuti
podstatného. Je podporou sdéleného na jedné strané a pomoci pro posluchaée na strané
druhé.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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CO TO JE ASERTIVITA?

V Ceském jazyce se slovu ,asertivita” nejvice blizi spojeni pfimérené sebeprosazeni, kdy do
situace vstupuji nejen se sebejistotou, ale i s pozitivnim a akceptujicim pristupem k ostatnim.
Casto byva pojem asertivita zjednodu$ovan na soubor rdznych komunikaénich technik, které
ovsem, bez pochopeni podstaty asertivity, nemusi byt situaci pfiléhavé (napt. technika
gramofonové desky v blizkych vztazich nefunguje). Proto mluvime o asertivnich postojich k
Zivotu, které vystihuji princip asertivity. Tim se blizime k pojeti asertivity jako Zivotni filozofie.
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Asertivni jednani se nachazi na pomysiné skdle mezi pasivnim a agresivnim jednanim.

pasivni typ
X

agresivni typ

Chceme-li jednat asertivné, méli bychom:

poznamka

Nebat se prevzit zodpoveédnost za své chovani

rozhodnout se, co chceme (byt aktivni)

Jasné o to pozadat

jednat pozitivné

byt Klidni

vyjéadrit své pocity oteviené

snadno sdélovat pochvalu

pfijimat pochvalu

udélovat korektni kritiku

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu

spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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PASIVNi — AGRESIVNi — ASERTIVNi JEDNANi

= Ustupujeme ostatnim.

= Intrikafime, manipulujeme.

= Vymyslime vymluvy.

= Popisujeme, co se stalo.

= Vyjadfujeme prani, pozadavky, pocity a nesouhlas.

= ZtotoZnriujeme osobu s problémem.

» Castéji se vyhybame nepiijemnym situacim nebo povinnostem.
= Nedavame najevo sva prani, pocity a nesouhlas.

= Vyjadfujeme se jasné.

= ZevSeobecniujeme, moralizujeme.

= Neprekladdme racionalni dlvody - nas vyklad je ten jediny a spravny.
= Vyjadfujeme se o svych pravech.

= Odkladame reseni problému.

= Mame posledni slovo.

=  Omluvime se pfi omylu.

= Délame zbyteéné potize a problémy, pleteme si upfimnost s Utoénosti.
= Nadbytecné ospravedlnujeme své chovani.

= Hazime odpovédnost na ostatni.

=  Chovame se pfistupné.

= Zname a pfipustime své moznosti.

= Prosazujeme zajmy bez ohledu na ostatni.

= Vzdavame se svych prdv (napf. reklamace pokazeného vyrobku).
* Re$ime konstruktivné problémy.

= Pfijimame prani jinych lidi jako svou povinnost.

= Skaceme do redi.

=  QObvidujeme se z neuspéchu.

=  Pfijimame zodpovédnost za své jedndni.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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ASERTIVITA JAKO ZIVOTNI FILOZOFIE

V 70-tych letech 20. stoleti vznikla asertivita jako reakce na tlakové obchodni postupy v USA
(dovednost fikat NE, jasné se vymezit v odmitavém postoji apod.). S timto pojetim asertivity
se vdZou zejména techniky, mezi které se radi napf. dobfe zndmdad technika obehrané desky.
Mluvime o tzv. 1. generaci v asertivité, kdy v popredi zdjmu stdla snaha najit rychlé
vychodisko z nepfijemné a manipulativni situace (napf. jedndni na uradé, jedndni s
neodbytnym zdstupcem pojistovny- one touch situation).

Naproti tomu empatickd asertivita si klade za cil nejen prosadit svij zajem, ale také rozvijet
mezilidské vztahy (more touch situation). Empatickd asertivita vychazi z nékolika zakladnich
postojl:

» JAJSEM O.K. (mdm pozitivni pfistup k sob&, mam se rad)

= TYJSIO.K. (beru té takového, jaky jsi)

= MUJ POZADAVEK JE O.K. (je v poradku, Ze po tobé néco chci)

= TVOJE REAKCE JE O.K. (je v pofadku, kdyz mi fekne$ ano nebo ne)

CO JE TO TEDY ASERTIVITA?

Priblizné bychom mohli tento termin shrnout jako:

= Zdravé, prfimérené sebeprosazeni, kdy nejednate na ukor druhych, ale zaroven
nedopustite, aby ostatni jednali na vas ukor. Je to jednani, které neni ani pasivni ani
agresivni.

= Upirate-li prdvo na myslenky a pocity druhym - jednate agresivné.
= Upirate-li je sobé (poSkozujete sami sebe) - jednate pasivné.

= Asertivni jednani je interaktivni - predpoklada jak moznost vyjadrit vlastni myslenky,
pocity a potreby, tak i moznost pfijmout myslenky, pocity a potfeby druhych.

= Asertivita je nemanipulativni - ten, kdo se za jeji pomoci prosazuje, Setfi distojnost
druhych. Nesnazi se je prelstit ani pfevalcovat.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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AKTIVNI NASLOUCHAN{

AKTIVNI NASLOUCHAN{ ANEB SLYSET JESTE NEZNAMENA NASLOUCHAT

V posledni dobé hodné sklofiované aktivni naslouchani je vlastné metoda védomého a
cileného udrzovani pozornosti.

Rychlost mysleni je nékolikanasobné vyssi nez mluvena fec, tim vznika volny prostor pro
vedlejSi myslenky (vétSina lidi hovofi rychlosti 125 slov za minutu). Snadno tedy nase
pozornost upada a my se zabyvdme nécim jinym, neZz co je ndm predklddano. Aktivni
naslouchani je tedy stejné naro¢nou a pro komunikaci dualezitou cinnosti, jako je
profesiondlni vyjadiovani a sdélovani. Vyzaduje Usili a pfedevSim maximalni soustfedéni.
Sekundarni ziskem aktivniho naslouchani je pozitivni vliv na atmosféru komunikace.

Nebezpecim ve stalych vztazich (v pracovnim tymu) je ,rutinni“ naslouchani. Standardni
postupy nas vedou k predjimani toho, co bude feceno (anticipace odpovédi na otazky,
ocekavana sdéleni).

Aktivni naslouchdni je autoregulovano. Mlze byt také posilovdano z vnéjsku. Takovym
posilenim muze byt napfiklad konkrétni vyzva — ,..nyni ddvejte pozor...“, nebo prace s
hlasem.

TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI (STOP A START):

e STOP: UMENI SE ODMLCET, DRZET SE ZPATKY

e STOP: NEPRERUSOVAT, NEDOKONCOVAT ZA DRUHEHO

e STOP: NEROZPTYLOVAT SE (SEBEKAZEN A KONCENTRACE)

e START: NEVERBALNI POVZBUZOVANI

e START: SLEDOVANI A VNIMANI PARTNERA

e START: PARAFRAZE A SHRNUTI (REKAPITULACE VLASTNIMI SLOVY)
e START: VYJADRENI EMPATIE A PODPORY

e START: KLADENI VHODNYCH DOPLNUJICICH OTAZEK

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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Tento zpUsob rfeseni konfliktd je vhodny, pokud napf. zjistite, Ze nejste v pravu, nebo kdyz je
cela zaleZitost pro druhou stranu mimoradné duleZita a vam zaleZi pfevazné na udrzeni
dobrych vztah(l. Zaroven nas Ustupek vytvari prostor pro dalsi spolupraci. Hodi se do situace,
kdy je pro nas pfijatelné ustoupit a netrvat si na svém.

jedna se o nekonfrontatni styl neprosadime své nazory a potfeby

priznavame chybu a tim nechavame zvitézit* | « I7e pouZit spise jednorazove, nelze pouZivat
druhou stranu; konflikt tak dal nepokratuje castéi a stile ustupovat

« obias ustoupime spise z lenosti, nez ze

« wyivar to prostor pro dalsi vyjednavani strategickych divodi

DOPORUCENE KROKY PRI, USTUPU“

= naslouchani, zjiStovani stanovisek
= asertivni souhlas ,,...zde jsme opravdu udélali chybu...”

= sdéleni, co bude nasledovat

VYHYBANI SE KONFLIKTUM

Tuto strategii lze povaZovat za Uspésnou za specifickych podminek. Obecné mame tendenci
se reseni konfliktd vyhybat. V situaci, kdy Zadné reSeni neni spravné nebo kdy ma druha
strana prevahu, je vyhybani se jedinym efektivnim zplUsobem zvladnuti situace. V pracovni
oblasti je tato strategie vhodnd, kdyz je treba ziskat ¢as k vyprchani emoci nebo k doplnéni
informaci.

DOPORUCENE KROKY PRI ,,VYHYBANI SE“
= rozpoznani dileZitosti ¢i nedUleZitosti problému

= prostd, asertivni informace typu ,,prominte, to ted nebudu resit...“

= neni potieba hledat vymluvy ¢i ospravedinéni Vaseho chovani

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.
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Konfrontace je relativné odvazny a asertivni zplisob reakce. Jednd se o tlakovy popf. silovy
zplUsob komunikace, kdy konfrontujme druhou stranu s jejim postojem ¢i chovanim. Cilem
mUze byt i eskalovat situaci a uhajit svou pozici. Rovnéz je toto reSeni vyuZzitelné v krizi nebo
pokud druha strana nenasloucha argumentaci.

DOPORUCENE KROKY PRI ,,KONFRONTACI“

= raciondlni zvazeni dusledk(l konfrontace pro dalsi pokracovani situace
= asertivni popis situace s dirazem na trvani na svém stanovisku

= dlsledné az komisni opakovani stanoviska ¢i postoje

KOMPROMIS

Partneti hledaji rychlé a praktické feseni, které uspokoji obé strany. Zaméfuji se méné na
kvalitu dosaZzeného feseni ve prospéch vyvazenosti oboustrannych ustupkd. Za urcitych
okolnosti to lze akceptovat, jako docasné Ci stfedné dUlezité reseni.

DOPORUCENE KROKY PRI ,,KOMPROMISU“

= naslouchani, zjistovani stanovisek, kladeni otazek
= ujasnéni si, kam jsem ochotny zajit, co je m{j cil

=  vyjednavani s ohledem na dosazeni dohody (néco za néco)

SPOLUPRACE

Spoluprace vyzaduje spoleénou praci s partnerem/partnery na hledani feSeni, které co
nejvice uspokojuje obé strany. VyZaduje podrobnou vzajemnou analyzu zajm0 a hledani
alternativ feseni. To ovSem vyZaduje ¢as a energii a motivaci obou stran. Jedna se o princip
win - win.

DOPORUCENE KROKY PRI, SPOLUPRACI“

= naslouchani, zjistovani stanovisek, kladeni otazek
= vyjednavani s ohledem na potfeby druhé strany, pozitivni komunikace

= ocenéni vzdjemné dohody

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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TYPOLOGIE NAROCNE KOMUNIKACE

* AGRESOR

* MANIPULATOR
= UPOVIDANY

» VSEZNALEK

*  AROGANTNI

= |RONICKY

AGRESIVNI CHOVANI A AGRESIVNi KOMUNIKACE

Agresivni zpUsob chovéni ¢i agresivni zpUsob komunikace je téma, které je vSem nam
spolecné. Vsichni jsme se s nim nékdy setkali. VSichni jsme nékdy jednali nepfimérené
agresivné (vztek, hnév, osobni urazka, hadka). Kazdy rovnéz poznal, jak je takové chovani
neprijemné a jak se obtizné zvlada. Agresivni projevy jsou v riznych formdach pritomné v
kazdodennim Zivoté — hadka s partnerem, nasili v televizi apod. Jak viibec mizZeme agresi
definovat a srozumitelné vysvétlit, co nas k takovému chovani motivuje?

Agresivitu mizeme vysvétlit jako tendenci k Uto€nému jednani.

Pro nase ucely se zaméfime na feSeni verbalni agrese a osobnich utok( na drovni
komunikace.

Teorie agresivity (proc€ se vibec takto chovame):

= agresivita je u lidi geneticky naprogramovana
= instinkt agrese se u nas vyvinul po dobu evoluce, pomahal ndm prezit

= agrese u lidi je rovnéZz naucena: lidé se chovaji agresivné, protoZze se jim jejich
chovani vyplaci

= agresi se ucime rovnéz pozorovanim jinych, jako déti se u¢ime JAK se chovat
nepratelsky, JAK fesit konflikty nebo JAK se agresivné prosadit

= obcas musime instinkt agrese u sebe vybit, je to nase potreba

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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DOPORUCENA PRAVIDLA PRI KOMUNIKACI S AGRESIVNiIM CLOVEKEM

= Hovorte klidnym, tisSim hlasem

= Nedélejte rychla gesta Ci zbrklé pohyby

= Snazte se nevysilat signaly protiutoku (dlouhy o¢ni kontakt, mimika)
= Zamérte se na zklidnéni pomoci porozuméni

= SnaZte se agresora posadit — vyrazné tim klesa riziko Utoku

=V pfipadé utoku se snazte opustit prostor

SPECIFICKE PORUCHY KOMUNIKACE

V nékterych pripadech se mizeme setkat s klienty, jejichz verbdlni a neverbdlni projev
vykazuje zndmky konfliktniho chovani a agrese. Zde musime odlisit, zda se jednd o projev
zamérné komunikace ¢i za projev zavazné poruchy ¢i dusevniho onemocnéni.

Pokud se s takovymi lidmi setkavdme pravidelné, jiz jsme schopni rozeznat, Ze pokud vibec
je klient schopen ,,normalni“ komunikace, pak pouze po omezenou dobu. Bud je rychle
zahlcen podnéty, zvySuje se jeho uUzkost, ma tendence uchylovat se do vnitfniho svéta,
prestava komunikovat, ¢i produkuje své intrapsychické cykly. Klient se mGze ddle projevovat
i vybusnosti ¢i vyraznymi zménami svého komunikacniho stylu.

V téchto intencich se miZeme nejcastéji setkat s projevy neurotické reakce: napft. klient ma
zvySenou tendenci dramatizovat svij projev, teatralné prehravat, snaha zvySeného upoutdni
pozornosti, teatralni vystupovani (vyrazna gesta, vyrazna intonace, uprené pohledy, dlouhé
pauzy i zmény hlasu). Jinym projevem muze byt zvySena snaha kategorizace systemizace,
prehnana snaha pregnantniho vyjadreni myslenek, Nutkava potfeba véci opakovat,

Zuzkostnéné osoby mohou s ohledem na sebenendvist a pohrdani a nevéreni sobé sama
pGsobit na prvni pohled arogantné. Casto se srovnavaji s ostatnimi osobami, tak aby vyznéli
jako velmi Spatné a neschopné. Jsou zvysené citlivé vuci kritice ¢i odmitnuti, nechavaji se
zamérné zneuzivat a snazi si zajistit pozornost.

Jinymi klienty, se kterymi se miZeme setkat, jsou lidé, ktefi trpi poruchami mysleni napfr.
v nasledku pokrocilych demenci a jinych nemoci. Nejcastéjsim projevem je pak predevsim
zpomalend komunikace (nepruzné, utlumové, obsahové chudé vyroky. Objevuje se
povrchnost, klient je jakoby ve stavu velké Unavy. Naopak se mlzZe projevovat prekotnou
komunikaci, kdy myslenky pfedbihaji re¢. Mluv¢i nékdy vynechava slova, nenavazuje na
predchozi, preskakuje, neartikuluje pfesné a je nesrozumitelny. VSe probiha ve velmi
prekotném tempu.

Jinym typem projevu v téchto stavech je zabihavost: ,,Co jsem chtél vlastné tict? Pro¢ vam to
vlastné rikdm?“

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.



<

PROGRAM " EURGPSKA UNIA :
CEZHRANIENEJ PR, EUROPSKY FOND L_
SPOLUPRACE * P REGIONALNEHO ROZVOJA - ¢ - .
" e ;
2007 SLOVENSKA REPUBLIKA o ) ) BILE - BIELE .. Zl|“5ky kl'al
2013 CESKA REPUBLIKA SPOLOENE BEZ HRANIC

TRENCIANSKY
SAMOSPRAVNY

K+R+A+J

Komunikace s takovym typem klientl se pfiblizuje spiSe (psycho)terapeutické komunikaci,
ale pokud jsme schopni identifikovat, Ze se jedna o duSevné nemocnou osobu, je predevsim
dileZité se zaméfit na tyto aspekty naseho projevu:

= Volit klidny, pratelsky tén

= Vécny projev, konkretizovat
=  Trpélivost

= Ptatse

= Shrnovat a logicky uzavirat

v ’

= DAdvat jasna, strucnd, ndrocnd a nékdy vizualni feseni

Ve

= Vyhnout se jakymkoli projevu nadsazek, ironie, zesmésnéni ¢i utoku

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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Pojem manipulace pochazi z latiny (spojenim slov ruka a uchopit) a obecné vyjadfuje snahu
ovlivnit mysleni druhé osoby ¢i skupiny osob. Manipulator se snazi presvédcit o spravnosti
svych myslenek, nazor( ¢i jednani osoby, které nemaji na véc vlastni ndzor, nebo by s
nazorem, myslenkou ¢i jednanim souhlasili. Manipulovana osoba casto nevi, Ze je
manipulovdana. OvSiem manipulace nemusi mit pouze negativni charakter a je pouZivana v
pfimérené mire ku pomoci feSeni problému (napf. v oblastech psychologie, ¢i psychiatrie;
zachranafi (pfi zklidiiovani, vyjednavani nebo namatkou v diplomacii). My se oviem budeme
vénovat negativnim aspektlim manipulace, se kterou se mizeme setkat na pracovisti ¢i v
jednani s klientem.

Manipuldtora lze rozpoznat peclivym pozorovdanim a sledovdnim jeho jedndni. Podle
psycholozky Izabelle Nazare-Aga manipuldtor splfiuje minimalné 10 znakl z 30, napf.

= Pfendsi zodpovédnost ze sebe na druhé.
= Navozuje u obéti pocit viny.
= Pozaduje od druhych dokonalost, neménnost nazor( apod.

= Zpochybnuje kvality druhych, nenapadné druhé kritizuje a soudi, hovofi o nich s
despektem.

= Citové ¢i jinak vydird nebo vyhrozuje. Skryté nebo oteviené.

= Casto méni téma uprostied hovoru.

= Vyhyba se pracovnim schliizkdm a poradam.

= Zaméfuje se na neznalosti druhych a snazi se tak vyvolat dojem, Ze ,ma navrch”.
=  Nesnasi kritiku. Dokaze popirat zcela zfejma fakta.

= Jeho slovni projev zni logicky, avsak jeho postoje, ¢iny nebo zplsob Zivota svédci
o pravém opaku.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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MEZI ZAKLADNI STRATEGIE MANIPULATORU PATRI:
Zakladni jednoduché:

Podminovaci Obecné tvrzeni Implikace Jednoducha Cas

L -
zpusob odpovedi sugesce
Mal byste vadat, Rika se, je zndmo, | Musite_.., abych Jdak jizté vite, tak... | Zatimeo délafe
Ze. kazdy vi fohle, tak vam
umika

Utoéné techniky

Jsou zamitené pfimo na osobu, na nasi dlistojnost, znalosti ¢i schopnosti a dovednosti.

Osobni ttok Diskvalifikujici Gtok Extrémni vyrazy

Jesfli fo newdelate,

A kolik podobnych pfipadu jste
shalif svych pef dve

vigsine reaila? Jakou & fim vy

= Y 4
Matie IHUESenasl

L
4]
=

L]

Pokrocilé techniky

Jsou vice zaludnéjsi, promyslenéjsi, cilem je vyvolani pocitu viny za vlastni jednani, nazor ¢i
poZadavek.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.
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B. BEST PRACTICE Z DISKUSi A SKUPINOVYCH ULOH

U&astnici obou krajd byli v prib&hu vzdélavacich workshopl soustavné zapojovani do
spolec¢ného feseni ukoll, brainstormingli, mind-mappingu a dalSich aktivizacnich metod
vyuzivanych pfi facilitaci fizenych diskusi.

Ucastnici se shodli na stejnych nebo velmi podobnych problémech v oblasti komunikace a
vymeénili si mnozstvi informaci a zkuSenosti, které mohou byt pro ostatni kolegy inspirujici a
napomocné.

Typické chyby v komunikaci, se kterymi se Ucastnici setkdvaji pfi vykonu své profese, byli
shodné ¢i velmi podobné a dalo se nad touto otazkou dlouze diskutovat. Tyto chyby, které se
v komunikaci Casto objevuji, maji za dlsledek rozpory, nedorozuméni, neschopnost
efektivné vyresit problém apod., je proto dobré se chybam vénovat a snazit se je
odstranovat.

» Chybnd interpretace informaci

» Domyslenisi....prace s predpoklady

» Skdkani do redi

» Nerovné postaveni komunikacnich partner(
» Malo pozornosti, nedostate¢né naslouchani

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.
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Nedostatek informaci

Chybna volba slov

Adekvatni neverbalni komunikace
Nadrazenost, pfilisSna dominance v komunikaci
Chudy jazyk

Familiarni pfistup

Netrpélivost

Nedostatek ¢asu na komunikaci
Spatné vysvétlovani

Ukvapené jednani

Lez, zakryvani skutecnosti

Emoce v komunikaci, impulzivita

Manipulace

YV V.V V V V V V V V V V V V

Agrese

Nepfesnému predavani informaci a nedostateénému a zkreslujicimu vysvétlovani byla na
workshopu vénovana velkd pozornost. Na modelové situaci ,Primyslova Spionaz“ mohli
Ucastnici na vlastni k(iZzi poznat, Ze pfedavani informaci, popis situace, cilového stavu nebo

véci velmi zalezi na dovednosti interpretatora.

V pripadé, Ze je informace nepresné preddna dochazi k jejimu zkresleni a transformaci, coz
napriklad prfi zadavani ukolu vedoucim zaméstnancem podfizenému muzZe vést k vykonu

zcela jiného ukolu, nepresnostem apod.

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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Modelova situace ,,Primyslova Spionaz“
U&astnici jsou rozdéleni do 3 skupin: prdmyslovy tym, prosttednici, $pioni.

Spioni maji zadanu predlohu, podobu uréitého obrazu

napr.

Skupina prosttednikd, ktefi pfedlohu nevidi, ma za ukol prebirat postupné od jednotlivych
Spionu informace o podobé obrazu a predavat je pramyslovému tymu, ktery podle pfijatych
informaci od prostrednik(i obraz prekresli na Cisty papir. Cilem je mit 2 shodné obrazy.

Tim, Ze je informace 2x preddvana, dochazi do urcité miry ke zkresleni a na konci modelové
situace vidime, Ze nékteré zdanlivé malickosti nemusi byt feceny a tim je i zcela zménén

vysledek = zadavani ukoll nadfizeny - podfizeny.

Vysledek vypadal napf. takto:

O
AN\ \\B

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaneho Regionem Bilé Karpaty.
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Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.
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Asertivita je nejcastéji interpretovana jako pfimérené sebeprosazeni, kdy ¢lovék do situace
vstupuje se sebejistotou a s pozitivnim a akceptujicim pfistupem k ostatnim.

Pro ucastniky workshopu asertivita znamena nasledujici:

technika pro zvladani probléma (konflikt(i, naroc¢nych situacich),
umeéni prosadit se, ne na Ukor druhého,
pozitivni pfistup,

vychazeni s lidmi nekonfliktné,

uméni se pochvalit se,

zpUsob, jak se branit manipulaci,

zpUsob jednani s lidmi,

schopnost sebeprosazeni,

sprosté slovo©

vymezovani,

klid,

sebejistota,

umeéni fikat NE a ANO

optimismus

ochrana sebe sama,

prevzeti iniciace,

respekt k postojim a nazor(im ostatnich,

YVVVVVVYVYVYVYVVVVYVYVYVVYYVYYVYYVYYVY

otevienost.

ViLtaM %

e

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.
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K asertivité nepatfi:

sklon k pasivité v komunikaci = pasivita, kapitulace, Unik

drzost, dravost = agrese
»,hesmim se nastvat” = popird zakon asertivity na pravo vyjadfit své emoce

pfiméni komunikaéniho partnera, Ze ma pravda je ta sprdvnad = manipulace

e omluvy ® primost ‘ e vwwhruzky \ ‘ e zisk za kazdou \

* pokora e formalnost e razantni styl cenu

* pochyby e cilenost * negativni * dosahovani cile
e uméni Fici NE zobecfiovani skrze emoce
e nezdlvodnovani * neadekvatnost * jednani jako s

veci

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.
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STRATEGIE RESENI KONFLIKTU
A
konfrontace spoluprace
kompromis
vyhybani Ustup
SPOLUPRACE

o+ Cas, klid, mUze
se vyresit samo,
usetfeni energie
e- zvySeni napéti,

neprosazeni se,
stres,

KONFRONTACE

o+ rychlé, pfimé
jednani, oteviena
situace, rychlé a
konecné reseni

e- riziko agrese,
konfliktnost,
moznost
prohloubeni krize,
problému

KOMPROMIS

e+ oboustranna

SPOLUPRACE

e+motivace obou

(ne)spokojenost, stran, dlouhodobé
predpoklad reSeni
spoluprace, - narocnost,
uspokojeni vsech, dlouhodobost
neni porazenych hleda ni reseni
e- absence

nejlepsiho rfeseni,
docasné reseni

Tento mikroprojekt je spolufinancovan Evropskou unii, z prostfedkd Fondu mikroprojektu
spravovaného Regionem Bilé Karpaty.



