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Blahoslavenstva pre tych, v ktorych existuje
stipka humoru a ktori chcu zostat’ mudri

Blahoslaveni, ktori sa dokazu smiat’ zo seba, lebo sa budu stale zabavat.
Blahoslaveni, ktori vedia rozlisit’ krtinec od hory, lebo sa vyhnu chaosu.

Blahoslaveni, ktori sa vedia odmlcat’ a pocuvat’ inych, lebo sa m6zu
dopocut’ a naucit' vela noveho.

Blahoslaveni, ktori su dost inteligentni na to, aby seba nebrali vazne,
lebo okolie si ich bude vazit.

Blahoslaveni, ktori aj malé veci beru vazne a dokazu nenasilne a
pokojne riesit’ vazne veci, lebo vela dokazu v zivote.

Blahoslaveni, ktori sa tu a tam potesia nejakemu usmevu a zabudnu
obcas nejaké grimasy, lebo ich cesta bude vzdy slnecCna.

Blahoslaveni, ktori skér rozmyslaju, nez konaju, lebo ti sa vyhnu viacerym
hlupostiam v zivote ..

Blahoslaveni, ktori sa dokazu odmicat’, ked’ im niekto skoci do reci alebo
protirecCi a vedia sa usmiat, ked’ ich urazia alebo odstrkuju, lebo ich
srdcia zacCina prenikat dobro.

Blahoslaveni ste zvlast vtedy, ked v kazdom, s kym sa stretnete spoznate
Cloveka, lebo vam patri ozajstny pokoj a istota.






Sedem elementov uspesnej
interpersonalnej] komunikacie

pocCuvanie

otvorenost a
odkrytie sa

kladenie
otazok

SEBAPONATIE

vnimanie
samého seba

chapanie
a reSpektova
nie druhych

jasné
vyjadrovanie
sa

zvladanie
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Tri zasady aktivheho pocuvania

N/

“* Podnietenie rozpravania
s+ Zdrzanie sa hodnotenia

“* Fyzicka pozornost’ a koncentracia
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Co nam dava aktivhe pocuvanie

« Zlepsi sa informovanost’

« Zlepsi sa vztah



Zlepsenie informovanosti

vyhneme sa skresleniu informacie
ziskame viac a presnejsich informacii

ak dobre pozname nazory, hodnoty
a postoje partnera, bude nase
presviedCanie ucinnejsie
overovanim porozumenia predideme
strate informacie

overovanie porozumenia vedie parthera
K jasnejsiemu vyjadrovaniu



Zlepsenie vzt'ahu

aktivnym pocCuvanim prejavujeme uctu

K partnerovi

aktivne pocuvanie umozni vidiet situaciu jeho
oCami

ziskame nielen vecne informacie, ale aj

poznatky o hodnotach, ktoré partner zastava
a o jeho prezivani

predideme konfliktom z nedorozumenia
parafrazovanim a otazkami vyjadrujeme empatiu



10 pravidiel aktivheho pocuvania

Neprerusujte hovoriaceho

Klad'te otazky

Nepripustte aby vas ovplyvnili predsudky
Vyhybajte sa rusivym aktivitam

Udrzujte efektivny ocny kontakt
Nestarajte sa o vnutorné argumenty
Sumarizujte hlavné body argumentacie druhej
strany

8. Prejavujte zaujem

9. Vytvarajte si obraz o celkovej situacii

10. Spravajte sa prirodzene

R



Komunikacny model

Informaény
tok
. Sprava .
: , Zako- Deko- ,
Odosielatel o dovanie +—% = |-~ dovanie ,| Prijimatel
Médium ‘
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— Sum —
Spatna ,
vizba S Odpoved <-




Spravanie ludi

POSTOJ K:
vyrobe kvantite
kvalite rychlosti
bezpecnosti Tudom

CELKOVE

T SPRAVANIE | zRUCNOST:
pravidiel .UDI !

Pudi L manualna
noriem spoloc¢enska
postupov intelektualna
strojov perceptualna

procesov




Podstata zakaznickej orientacie
Momenty pravdy

Obstat v momentoch pravdy tak, aby na ne klient
spominal ako na nieCo mimoriadne.

Ak poskytnete ,iba dobry standard”, ako mnohi
okolo vas, zostanete iba priemernym obchodom.

Momenty pravdy:

Vsetky situacie, v ktorych sa dostava klient do
kontaktu s vasou firmou alebo s Vami osobne.




Tri piliere lojality

1. Emocionalna blizkost’, ktoru dokazeme klientovi
vyjadrit. Opakom je emocionalny chlad.

2. Integrita, ktora vypoveda o tom, Ci je zhoda medzi tym
co hovorim a tym co sa nhaozaj deje. Jej opakom je
dezintegqrita.

3. Vynaliezavost’ je schopnost aj v neocakavanych
situaciach pridat klientovi hodnotu. Opakom je rutina.

Vyhody tohto pristupu: Nevyhody tohto pristupu:
1. Orientacia na klienta. 1. Vysoka naroCnost’ na komunikacné zrucnosti
2. ReSpektovanie rozdielov medzi osobnostami predajcu.

klientov. 2. Narocnost na Cas.
3. Tato technika je menej agresivna

a manipulativna.




Piliere zakaznickej orientacie

To, ¢i chcem podavat
kvalitné vykony, zavisi
od postojov, hodnot
a motivov, ktoré mam

To, &i viem
podat’ kvalitny
vykon, zavisi od
mojich
vedomosti, ale
najma zruénosti

To, ¢i mézem podavat kvalitné
vykony, zavisi od podpory, ktoru vo
vnutri systému dostavam, ako som
reSpektovany ja sam ako zakaznik

svojimi kolegami a nadriadenymi
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Asertivha komunikacia

Situacie, v _ktorych treba byt asertivhym

Priznanie chyby, ktoru sme sprauvili

Jednanie s kritickymi zakaznikmi

Jednanie s neochotnymi predavacmi

Nesuhlas s nadriadenym (nadriadenymi)
Poziadanie inych, aby nefajcili

Prezentovanie svojho nazoru na stretnuti

Kritika (spatna vazba) prace druhych fudi
Poziadanie podriadenych o vykonanie neprijemnej
prace

Reakcia na osobny (slovny) utok

Reakcia na ziadost o vykonanie niecoho, Co nepatri do
vasej pracovnej naplne



Kvality asertivhej komunikacie

priama jasna rec

schopnost demonstrovat pochopenie a
empatiu

schopnost vytvorit' a udrziavat vztahy
vhodny postoj, hlas a ocny kontakt
dovera v to, Co hovorime - bez
sebazhadzujucich poznamok Ci
mnohonasobného ospravedinovania



Prospech z asertivheho spravania

otvorena a cestna komunikacia

ziskanie schopnosti relaxovat a zmensit' (odstranit)
uzkost

dosiahnutie prijatia a naplnenia viacerych vasich potrieb

nadobudnutie socialnych zrucnosti, ktoré formuju uzsie
iInterpersonalne vztahy

prevzatie zodpovednosti za to, Co sa stane s vasim
zivotom - doma aj v praci
prijatie viacerych rozhodnuti a slobodnych volieb

spoznanie vlastnych prav a vlastného hodnotového
systemu

ochrana seba samého pred znevyhodnovanim ostatnymi
fludmi
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Zakladneé asertivhe prava

Mas pravo sam posudzovat’ svoje vliastné chovanie,
myslienky a emocie a byt za ne a za ich dosledky
zodpovedny.

Mas pravo neponukat’ ziadne vyhovorky ospravedinujuce
tvoje chovanie.

Mas pravo posudit’ ¢i a nakol'ko si zodpovedny za riesenie
problémov inych lFudi.

Mas pravo zmenit’ svoj nazor.

Mas pravo robit’ chyby a byt’ za ne zodpovedny.

Mas pravo povedat’: ,,Ja neviem.“

Mas pravo byt’ nezavisly na dobrej voli ostatnych.

Mas pravo robit’ nelogické rozhodnutia.

Mas pravo povedat’: ,,Ja ti nerozumiem.“

Mas pravo povedat’: ,,Je mi to jedno.“



Mate pravo sam posudzovat’ svoje chovanie,
myslienky a emocie a niest’ za ne a za ich
dosledky pIlnu zodpovednost’. Nikto nemoéze s
vami manipulovat’ pokial to vy sami nedovolite.
Clovek si ma byt’ sam sebe sudcom.

Povera:

Nemal by si nezavisle posudzovat sam seba a
Svoje reakcie. Musis byt posudzovany vonkajSimi
pravidlami a autoritou, ktora je mudrejsSia a vacsia,
nez si ty sam.




Mate pravo neposkytovat’ ziadne
vyhovorky, Ci ospravedinenia
ospravedinujuce vase chovanie.

Povera:

Za svoje chovanie si zodpovedny druhym
ludom a mal by si teda to, co robis,
zdovodnit a ospravedinit.




Mate pravo sam posudit, Ci a nakol'ko ste
zodpovedny za problemy inych lFudi.

Povera.

VocCi niektorym institdciam, veciam a ludom mas
Vacsie zavazky, nez voci seba samému. Mal by si
obetovat svoje viastne hodnoty, aby si udrzal tieto
systémy v chode. Ak nepracuju efektivhe, musis
sa prisposobit' ty a nie system.




Mate pravo zmenit’ svoj nazor.

Povera:

Nazor, ku ktorému si sa priklonil, by si nemal nikdy
menit. Musel by si ospravedlnovat svoj novy vyber
alebo priznat, ze si sa pomylil. Pokial’ si sa zmylil,
znamena to, Zze si nezodpovedny, zZe sa asi budes
mylit znova, ze si proste neschopny sa sam
rozhodnut.




Mate pravo robit’ chyby a byt’ za ne
zodpovedny.

Povera.

Nesmies robit chyby. Pokial ich robis musis
mat pocit viny. Ostatni ludia by v tomto
pripade mali tvoje chovanie a rozhodovanie
kontrolovat.




Mate pravo povedat’ “ ja neviem”.

Povera:

Mal by si poznat’ odpovede na vsetky otazky
tykajuce sa moznych konzekvencii tvojho
chovania, pretoze ked' tieto odpovede
nepoznas, nie si si vedomy probléemov, ktore
sposobujes ostatnym fudom, si
nezodpovedny a mal by si byt kontrolovany.




Mate pravo byt nezavisly na voli
ostatnych.

Povera:

Ludia s ktorymi casto prichadzas do styku, k
tebe musia mat kladny vztah. Potrebujes
kooperaciu druhych ludi, aby si prezil. Je
velmi dolezite, aby ta ludia mali radi.




Mate pravo robit’ nelogicke rozhodnutia.

Povera.

Vsetko, co robis musi mat’ logiku, Ci
vysvetlenie podla vseobecne platnych
pravidiel, ktoré su v sulade s tym, co i
hovorim. Inak si nespolahlivy.




Mate pravo povedat’ “Ja ti nerozumiem.”

Povera:

Musis byt senzitivny a vediet predvidat
potreby svojich blizkych. Musis chapat, co
potrebuju, bez toho, aby ti to jasne povedall.
Ak nechapes to co druhi chcu, aj bez toho,
aby ti to vyslovne povedali, nie si schopny
Zit' s nimi v harmonii a si necitlivy ignorant.




Mate pravo povedat’ “Je mi to jedno.”

Povera:

Musis sa snazit byt lepsi, stale lepsi, pokial
nebudes vo vsetkych ohladoch perfektny. Asi sa i
to nepodari, ale musis sa snazit. Ak to niekto
naznaci, ako by si sa mohol vylepsit, mas
povinnost tento pokyn nasledovat. Ak to neurobis,
Si lenivy, degenerovany, bezcenny a nezasluzis si
respekt od nikoho, ani od seba.




Pasivne spravanie — dlhodobé efekty

Postupna strata
sebavedomia

|

Zvysovanie pocitu hnevu, podrazdenosti,
sebal'utosti

,

Zvysenie vnutorného napatia
(nervozity)

\ 4
A

Ao a, alebo ~.

Zvysenie neschopnosti spravat’ sa Viac psychosomatickych
asertivne problémov




Efekty pasivhneho spravania na inych

Najskér vas ini l'utuju

’

Citia sa previnilo alebo indiferentne (je im
to jedno), ak profitujua z vasho
neasertivheho spravania

'
Zacinate ich drazdit’ (iritovat’)
'

Prestavaju vas respektovat’

;

Mo6zu obmedzit’ kontakt s vami




Efekty pasivheho spravania
na organizaciu

Konflikty sa nebudu riesit' k spokojnosti oboch
stran.

Rozhodnutiam sa budu manazeéri vyhybat, budu
robené pomaly, budu meskat, nemusia sa
realizovat uspesne.

Problemy sa nebudu riesit dostatoCne skoro,
budu narastat a mozu sa vymknut kontrole.

V organizacii bude nizka aktivita a iniciativa,
budu zauzivane stare metody a premrha sa vela
prilezitosti.



Ako sa stavame pasivni

Strach z neprijemnych nasledkov asertivheho
spravania

Vnimanie situacii alebo l'udi ako vlastné ohrozenie
Neschopnost presadit’ vlastné asertivne prava
Neschopnost’ mysliet’ o sebe racionalne
Zamienanie si asertivity s agresivitou
Neschopnost rozvijat’ svoje asertivhe schopnosti
Zrovnavanie pasivity so slusnost’ou

Zamienanie si neasertivity s usluznostou



Dihodobé efekty agresivneho spravania

Pocit viny alebo hanby alebo Obvinovanie druhych
!
PriliSné Neustala obozretnost’

ospravedlnovanie,alebo
priliSna usluznost’

\ 4
Mrhanie energiou, staly pocit
unavy

Nenavist’ alebo nedovera voci
velkym skupinam Pudi

)

Problémy s priatel'stvom, pracovnym
postupom, vysokym krvnym tlakom




Efekty agresivneho spravania na inych

Ludia vés obdivuja | ., Ludia citia hnev,
zranenie, ponizenie

!

Odplatia sa vam vasu agresivitu
otvorene alebo skryto

\ 4

Budu menej iniciativni

/\

Rezignuju Odidu




Ako sa stavame agresivni

Vnimanie udalosti alebo inych lFudi ako
vlastné ohrozenie

Presvedcenie, ze agresivita je ten najlepsi
pristup

Predchadzajuca pasivita

Prehananie na zaklade predchadzajucej
skusenosti

Neschopnost’ mysliet’ o sebe racionalne

Neschopnost rozvijat’ svoje asertivne
schopnosti



Niektoré tipy pre asertivitu a techniky

ovplyvnovania a presadzovania sa

Pomadzte si svojim postojom a dychanim.
Udrzujte dobry oCny kontakt, obzvlast ako sposob, ako zachytit
drobné narazky a zachytné body.

— Vyhnite sa sebazhadzovaniu.

Davajte si pozor na redefinicie.

Skor ako na potencialne zlozité spravanie sa zamerajte na svoje
silne stranky.

Odmente sam seba za svoje uspechy.

— Vnimajte negativnu spatnu vazbu len ako informaciu.

Davajte si pozor na urcité slova a frazy, na ktorych sa mbzete
chytit.
Pri ovplyvnovani druhych nezotrvavaijte len pri jednej stratégii.

— Ak ste v tazkostiach, vyskusajte niecCo iné.

Sustredte sa na svoje pocity.

Robte co mb6zete pre zvladnutie vlastného strachu z rizika, napr.
malé kroky raz za cas.



Osem zakladnych asertivhych zrucnosti

1. Pokazena (poskriabana) gramofonova
platna

Otvorené dvere
Sebaotvorenie.

Volné informacie
Negativna asercia
Negativne opytovanie sa

Selektivne ignorovanie

O N O O

Prijatelny kompromis



1. Pokazena (poskriabana) gramofonova

platna

Technika presadzovania opravnené

NO poziadavku,

alebo odmietania neprijatelnych narokov druhych,

pomocou pokojneho, isteho a jasne

no neustaleho

opakovania toho, co chcete.

Hovoriaci sa nenecha strhnut k rozvinutiu dalsich
tem (drzi sa dosledne toho, o Co mu ide), nevsima
si a nekomentuje manipulativhe manevre partnera,

nenecha sa nicim vyviest z

miery.

Jednanie pripomina prehravanie poskriabanej
gramoplatne, kde jedna sekvencia ide neustale

rovhnakym spOosobom dookola.

Musi vsak ist’ o nieCo, na ¢o mate
nepopieratel’ne pravo.



2. Otvorené dvere

Technika, ktora nas uci akceptovat' manipulacnu kritiku tak,
ze pokojne priznate svojmu kritikovi, ze v tom, co
hovori, méze byt’ nieCo pravdy.

Cielom je umlcCanie kritika, lebo v konflikthom rozhovore
nemozno pokracovat tak, kde protistrana so vSetkym
suhlasi.

Situacia je podobna tomu, ked sa niekto rozbehne, aby
nam vyrazil zatvorene dvere, a ked ku nim so vsetkych sil
dobehne zisti, ze su otvorene dokoran.

@ Technika nam dovoluje zostat konecnym sudcom seba
sameho i toho, Co robite.

Umozni vam prijimat kritiku pokojne, bez zabran a zaroven
neposkytuje vasmu kritikovi ziadne posilnenie.



3. Sebaotvorenie

Technika ulahcujuca socialnu komunikaciu a
redukujuca manipulaciu pomocou
predkladania kladnych a zapornych
aspektov vasej osobnosti a chovania.

- 4

Umoznuje pokojne vyjadrit’ | take veci, ktore
skor sposobovalipocity nevedomosti,
uzkosti a viny.



4. Vol'né informacie

Technika, ktora nas ucCi rozpoznavat v konverzacii
prvky,

ktoré su pre nasho partnera zaujimavé a dolezité
a sucasne
ponuka vol'ne - nevyziadané informacie o sebe.

Znizuje plachost pri zahajovani rozhovoru a

ulahcuje ho obidvom stranam.



5. Negativna asercia

Technika, ktora vas uci
prijimat’ vase chyby a omyly
(bez toho, aby ste sa museli ospravedinovat) tak,

ze jednoznacne suhlasite s kritikou vasich
- skutocnych negativnych kvalit,

Ci uz je asertivna alebo agresivna.

Umoznuje posudit vlastné chovanie bez obrany,
uzkosti, Ci popierania chyby, pricom zaroven
redukuje zlost’ a agresivitu vasho kritika.



6. Negativhe opytovanie sa

Tato technika vedie k aktivhej podpore kritiky,
s cielom pouzit’ ziskané informacie
(v pripade, ze su konstruktivne),
alebo ich vyéerpat’ (al“' manipulativne).

-

Kritik je pritom vedeny k vacsSe| asertivite a mensej
zavislosti na manipulativnych manévroch.

Opytujeme sa na negativa, ktoré kritikovi na
nas vadia.



7. Selektivne ignorovanie

AJ tato technika sa nam umoznuje vyrovnat sa s
Kritikou.

Na kritiku, ktora je manipulativna, nevecna, cCi prilis
obecna nereagujeme.

Partnerovi dame jasne najavo, ze sme poculi (Napr.
"Myslim, ze ti rozumiem"), k meritu veci sa vsak
nevyjadrujeme.

Pokial kritik pokracuje konkretne a nemanipulativne,

| hned nadviazeme vecnu komunikaciu.
)

Umoznuje nam to vyhnut’ sa
"skratkovitym alergickym reakciam”,
zvlast na Casto opakovane a vecné kritiky.



8. Prijatelny kompromis

Pokial nie je v hre nasa sebalcta,
je vhodné v ramci sebapresadenia

ponuknut pre obidve strany kompromis.

N4

Tam, kde je v hre osobné sebahodnotenie,
kompromisy pri asertivnom jednani neexistuju.

(Ked' sa netreba dohodnut’,
tak sa treba nedohodnut’).



Prijimanie Kkritiky od druhych

Postup:

Uznajte kritikovu mienku (,Rozumiem, ako to myslis.”)

Vyjasnite spatnu vazbu, aby ste ziskali informacie , nie iba
mienku.
Je nejaka pravda v kritike?

Ak dno: ,Ano, mate pravdu.” (negat. asercia — bez defenzivy)

Ak nie celkom: ,Mbzete mat CiastoCne pravdu.” (zahmlievanie)

Zistite, co chce druha osoba od vas a rozhodnite sa, Ci ste
ochotny to spravit, pripadne navrhnite svoje riesenie a zistite,
Ci to druneho uspokoji.

Uvedomte si svoje slabé miesta a trénujte svoju desenzibilizaciu
(znecitlivenie)

Rozlisujte medzi konstruktivnou kritikou a manipulaciou.
Ak je to to druhé, uvedomte si svoje prava — konfrontovat,
pacifikovat’ a pod.



Asertivne poziadanie o nieco

Zasady:

Jednoduchost’

Strucnost’

Zodpovednost’ (za to, Co hovorite)

»Ja“ vyrok (,Ja chcem...”, Ja od vas potrebujem...”)
Jasnost’ (,Potrebujem 15 minut vasho Casu)
Vytrvalost' (veci zopakujte, alebo parafrazujte)

Ticho (pouzivajte ho vhodne, ale nebojte sa ho)



Presadenie svoje| poziadavky

Zasady:

Priznajte si svoju poziadavku, stotoznite sa s nou.

Zdielajte svoje dovody, pocity (dolezitost
poziadavky).

Bud'te zrozumitel'ny, ziadajte jednoducho a
Specificky, Co chcete.

Pytajte priamo (zatvorenou otazkou).

Nedovolte, aby vas odviedli na inu kolaj.



Ako povedat’ ,.Nie*

Zasady:

* Priznajte svoje odmietnutie. Je malo pravdepodobne, ze
nemoOzete spravit to, Co sa od vas ziada. Z nejakych dévodov
to vSak spravit nechcete.

» Zdielajte svoje dovody, budte ochotny vysvetliovat.
Poskytnite svoje ozajstne dovody, a nie snuru ospravedineni
(nezacnite sa branit).

« Vyjadrite uznanie druhej osobe. Ukazte, ze chapete ich
pocity a poziciu. Neodmietate ich ako Iud| jednoducho
odmietate ich urcitu ziadost.

* Bud'te pripraveni povedat’ ,,nie* kolkokrat to bude treba.
(Davajte si pozor na manipulativne triky — snahy vyvolat vo
vas pocit viny a pod.).




Spolupraca typu vyhra - vyhra

» Cinnost za u&elom dosiahnutia uréitého
ciela, na ktorej sa podielaju viaceri ludia.

» Znizenie egoistickych poziadaviek.

« Spolocny ciel je podstatne dolezitejsi nez
akykolvek osobny ciel.



Predpoklady spoluprace

Existencia spolocnej skaly hodnot.

Rovnost’ medzi ,,vkladmi® do kooperacie
a uzitkami z nej.

Dovera — viera, Ze partneri sa priklonia tomu

rieseniu, ktore vsetkych zainteresovanych
mOoze relativne najviac uspokojit.

Percepcia — vnimanie situacie, citlivost,

senzitivita.

Empatia — schopnost vcitit sa do situacie toho

druhého



Tri motivacné sily spoluprace

« Senzitivita k znepokojujucim veciam — citlivost ku
vsetkemu, Co Cloveka i tych druhych obtazuje, Co posobi
trapne, Co im stazuje zivot, Co ich zranuje a podobne,

 Odvaha pozriet’ sa na veci bez bazne a strachu —
s vedomim rizika, ktore berie na seba kazdy, kto sa
rozhodne druhému Cloveku déverovat,

« Sebadovera — dbvera v schopnost ukocCirovat vSetky
Vecl.



Kroky veduce od superenia k spolupraci

radikalna reorientacia snah aspon jedného
ucastnika

ochota zniest’ neprijemnosti spojene so
Zmenou orientacie

cin — realizacia vytycenych krokov

dovera — viera, ze svojim vlastnym cinom
naznacim partnerovi inu, nesebecku formu
riesenia konfliktu a ze ho pre tuto cestu ziskam.



Pozitivhe faktory rozvoja spoluprace

« situacia umoznujuca spolupracu
 moznost’ komunikacie

 dobré poznanie situacie i partnera

« kooperativny postoj

« perspektiva dlhsie trvajuceho kontaktu

* hrozby a tresty - vyuzivat ich len ako podnety pre
zmenu spravania, hoci lahko mozu byt interpretovane
ako superivy prejav

» sluby — avsak ak maju byt uCinné, musia sa plnit, tiez je
doélezité neslubovat to, o Co partner nestoji, Co pre neho
nema vyznamnu hodnotu,

« kooperativne strategické postupy



Co déveru ni¢i?

nevhodné osobnostne vilastnosti - pycha,
lakomstvo, podozrievanie, ziarlivost, neziclivost
a podobne

prilis velké konflikty

nepriaznivy vplyv ohrozenia

asymetria situacie a moznosti jej riesenia
destruktivny vplyv niektorych stratégii

iné



Co treba robit, ak sa sklamala dévera?

* poziadanie o odpustenie
 odpustenie

Nadej na znovunastolenie sklamanej dovery je tym vacsia,
cim kratsia je doba od straty dévery a Cim vyssi je stupen
zrelosti osobnosti.

Nezrely clovek tazko dokaze odpustit
i poziadat’ o odpustenie.



Ako nekomunikovat' s obchodnym a
pracovnym partnerom

OspravedInujte sa za to, Zze okradate partnera o Cas.
Snazte sa byt vtipny /vtipna v nespravnom Case.
Pouzivajte jazyk pubertakov.

Zacnite konverzaciu na rozporuplnu temu.
Rozpravajte o problémoch a tazkostiach svojej prace.
Rozpravajte ovela viac, ako vas partner.

Budte bojovne naladeny / naladena.

Ohovarajte svoju organizaciu.

Znevazujte konkurenciu.

10 Vyhrazajte sa svojmu partnerovi.

11.Davajte sluby, ktoré nemdézete spinit.

12.Budte pesimisticky / pesimisticka.

13.Nahanajte strach druhej strane.

14. Zd6raznujte velmi nizku cenu.

15.Davajte najavo, ze sa hanbite za svoju pracu.
16.Pouzivajte natlakove taktiky vyjednavania a predaja.

© 00 N O Ol



Ako menit nazory, spravanie ludi

Zacni chvalou a uprimnym ocenenim.
Na chyby inych poukazuj nepriamo.

Skor ako zacnes kritizovat, zmien sa o svojich
vlastnych chybach.

Nedavaj prieme prikazy, navadzaj otazkami.
ResSpektuj, aby si tvoj partner ,zachoval svoju tvar®.

Chval kazdé zlepsenie, i to najmensie. Bud srdecny
a nesetri chvalou.

Ponechaj partnerovi dobru povest (reputaciu).

Povzbudzuj, jednaj tak, aby sa chyby zdali [ahko
napravitelne.

Vytvor podmienky, aby partner rad robil to, Co si
prajes.



Ako dosiahnut’ prijatie svojho napadu

1. Urobte napad pochopitelnym
a. sekvencia a struktura
b. znazornovanie
C. jazyk

2. Urobte napad atraktivhym

a. ziskate predstavu o tom, Cim l[udia su a ¢o chcu
b. Zistite uzitok, ktory bude mat" druha strana z vasho napadu

3. Urobte napad presvedcivym
a. poviete ludom Co maju robit a ako to maju robit, aby z toho mali
prospech
b. vymenujete noveé vlastnosti, charakteristiky

c. citujete priklady alebo sa odvolavajte na niekoho, koho druha
strana poklada za déveryhodnu osobu



Zasady ovplyvnovania

» Vytvorte si vztah k druhéemu

» Vystupujte Cestne

» Jasne formulujte, o chcete

> Povedzte, ¢o oCakavate od druhej strany
» Pozorne pocuvajte

» Davate najavo zaujem

» Klad'te vela otvorenych otazok

» Podporujte druhého v tom, aby sa vyjadril
» Rozvijajte napady druhej strany

» Navrhy podavajte v podobe otazok



Formy vyjednavania

Makke:

» Priatelskost
» Dohoda

» Pruznost

» Ponuky

» DOvera

» Vyhnutie sa
konfrontacii

Tvrdé:

» Oponencia
» Vitazstvo
» ,Zakopanie® sa

V pozicii
»> VVyhrazky
» NedOvera
» VVyhra konfrontaciou



Charakteristiky dobrého vyjednavaca

* Rozumie veci

 Rychlo rozozna podstatu

« Snazi sa dosiahnut’ vysledok typu
vyhra — vyhra

* Robi kompromisy

* Ma vydrz

« Znasa konflikt aj stres

» Zvladne zlé zaobchadzanie P

* Vie dobre pocuvat’ \ < &
A o , - ’ e g

 Je citlivy vocCi potrebam inych - \

* Ma trpezlivost’ s ¥ o

D/ “‘



PRACOVNE KONFLIKTY

Zdroje pracovnych konfliktov byvaju r6zne.

Predovsetkym su to:

narocné zivotneé situacie pracovnika — dlhodobé
stresy, pracovné pretazenie, osobne tazkosti a pod.,

nepriazniva skupinova atmosféra — utvaranie klik
V pracovnej skupine, v organizacii,

kriticke situacie v zivote organizacie — reorganizacie,
prepustanie, havarie a pod.,

konfliktni pracovnici — vecni kritizeri, egocentricki,
vztahovacni, precitliveli jedinci,

pracovnici s trvalymi osobnostnymi tazkost’ami —
ako napr. rodinné probléemy, zdravotné problemy, najma
psychického charakteru (alkoholici) a pod.



Zdroje konfliktov, ktorych pricinou je manazeér

osobnost’ manazeéra, jeho hodnotova orientacia, ktora ho robi
netolerantnym k ludom s inym osobnym hodnotovym
zameranim (napr. konzervativnost — inovativnost, duchovné —
materialne hodnoty, nadradenost — podriadenost,
zjednocovanie nazorov — tolerancia k roznorodosti ich nazorov,
slusnost’ — vulgarnost’ a pod.),

styl riadenia a vedenia Pudi, napr. nadmerne autokraticky sty
— neschopnost rozhodovat v kritickych situaciach a pod.,

nedostatky v organizacii prace premietajuce sa v nevhodne;
alebo neujasnenej delbe prace, ohodnocovani pracovnikov,
rozpornost vnutornych predpisov, noriem a pod.,

nedostatocna komunikacia v organizacii, resp. jej
deformacia, nedostatok spatnej vazby smerom ,hore” a ,dole”.



TYPY KONFLIKTOV

Konflikt, ktory by nemusel vzniknut’
sposobuje/sposobuju:

Nevyhnutny konflikt sposobuje/
sposobuju:

Vztahovy Stereotypy, nesympatia, predsudky, Negativne spravanie — draZzdenie,
konflikt skreslené vnimanie, nedostatok provokovanie, obmedzovanie —
komunikacie alebo Ziadna vzajomna prekracovanie ,,hranic* druhého.
komunikacia.
Konflikt Malo informaécii, nedorozumenie, odliSné | Odlisna interpretacia informacii,
informacii porozumenie informacii. prikladanie ddlezitosti inym
informaciam, odliSny sposob ziskavania
informAcii.
Konflikt Omyl pri vnimani konfliktu zaujmov — Realne nezluditeI'ne zaujmy, nedostatok
Zaujmov presvedcenie, Ze druha strana mi brani zdrojov na uspokojenie vSetkych stran.
uspokojit’ moje zaujmy.
Strukturalny Neporozumenie svojej roly, procedur, Nepriatie, nanutenie roly, procedur,
konflikt rozdelenia moci, odliSn¢ oCakavania od rozdelenia moci, organizacnej Struktiry.
pozicie, organizacnej Struktury.
Konflikt Vnimanie, Ze naSe hodnoty st Hodnoty sl naozaj nezluditelné.

hodnot

nezlucite'né s hodnotami druhého.




Konflikt - spor

Konflikt je vyjadreny zapas medzi nezavislymi stranami
zalozeny na vnimani nezlucitelnych cielov.

Spor je rozhovor, v ktorom diskutujuci zistia, ze sa
objavili veci, ktoré nevedia k svoje] spokojnosti vyriesit.
Spor je to miesto v konflikte, pri ktorom emaocie dosiahli
bod, ked obe strany nevedia vyriesit zalezitost sami a
komunikaciu prerusia. Vztah sa zhorsi, a zlepsi sa az
vtedy, ked sa najde riesenie, ktoré uspokojuje obe
strany.

Konflikt nastava vtedy, ked' si jedna alebo viacereé strany
uvedomia narok na tu istu vec, alebo si uvedomia, ze
maju iny nazor na situaciu, o ktorej diskutuju alebo su do
nej vtiahnuti.



10.

11.

Konflikty - zakladné principy

Konflikt medzi ludmi je nevyhnutny a prirodzeny.

Konflikt méze mat pre zuCastnené strany konstruktivny (pozitivny) alebo
destruktivny (negativny) priebenh.

Konflikt ma svoje stadia vyvoja.

Konflikt plni vo vztahu vela pozitivnhych funkcii - je zdrojom zmien,
uvolnuje napatie, zabranuje stagnacii, overuje a prehodnocuje vztahy
Konflikt nie je sutaz kto z koho.

Konflikt ma objektivne prvky - obsah, a ma aj subjektivhe prvky — emaocie.

Cim su vztahy medzi konfliktnymi stranami uzsie, tym sa méze stat
konflikt intenzivnejSim.

Nepritomnost otvoreného konfliktu nie je dobrym ukazovatelom sily a
stability vztahu.

Konflikt rieSeny silou alebo autoritativne z pozicie moci, preziva nadalej
v zmenenych formach konfliktu.

V zaujme vyriesenia konfliktu ,s maximalnym spolo¢nym ziskom® obe
strany musia verit, ze druha strana sleduje zaujem oboch.

Smer vyvoja konfliktu - pozitivny alebo negativny - neovplyviuju len
vonkajSie okolnosti, ale samotni ucastnici.



Predsudky a myty vocCi konfliktom

,olusny muz®, ,slusna zena“ neodvrava ...
,Dobri priatelia nemaju konflikty” ...
,Konflikty su zle, nebezpecné a ublizujuce” ...

,2Konflikty maju len ti emocionalni a iracionalni,
Co sa nevedia kontrolovat®...

,AK by si chcel, nemal by si konflikty s inymi” ...



Faktory ovplyvnujuce priebeh konfliktu

C O O

O O

povahové vlastnosti zuCastnenych stran a ich hodnotové
systémy, ich predchadzajuci vztah

typ problému, o ktory ide

socialne prostredie, v ktorom konflikt prebieha

pl;]itomnost’ divakov - Ci aktérov konfliktu niekto vidi a hodnoti
ic

osobpé _stratégia oboch stran - Ci su skoér ustupCivi alebo
agresivni

dosledky riesenia - lakava odmena alebo obavany trest

strach z rizika - dévera vocCi drunému, strach zo zlyhania a
prehry

komunikacia medzi oboma stranami - Ci existuje a aka je jej
forma



Co sa deje, ked sa konflikt neriesi

Negalivie
embele /

TN
V4

Priznaky| Otvorenie| Polanzacia | [zoldcia | DeStrukeia | Unava

Cas



Fazy rozvoja konfliktu

Priznaky konfliktu - objavuju sa prve fyzicke, emocionalne a
kognitivne signaly, ze sa nieCo neprijemné deje.

Otvorenie konfliktu - jedna zo stran povie nahlas, Co si mysili.

Polarizacia - strany si zacinaju branit svoje pozicie, lebo su
presvedcene, Ze maju pravdu v tom, Co tvrdia a druhy musi ustupit.
Casto skér prejde k hovoreniu skaredych slov, ponizovaniu

a zosmiesSnovaniu.

Izolacia - moZe, ale nemusi nastat. Castejsie sa vyskytuje u zien
(prestanu sa rozpravat), u muzov sa Casto tato faza nevyskytuje a
preskoCi az do piatej fazy.

Destrukcia - fyzické ublizovanie, psychickeé ublizovanie, materialne
poskodzovanie.

Unava, depresia - UCastnici uz nevladzu dalej, nevedia situaciu
vyriesit ani ukoncit..



Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu

Typické spravanie stran

Mozné sposoby riesenia

Fyzické, emocionalne a kognitivne signaly, Ze sa "nie€o neprijemného deje" —
nam oznamuju, ze sme sa dostali do konfliktu. Objavuju sa prvé emocionalne pre-
javy - negativne pocity, ako napatie. strach, hnev, neistota. Kognitivne prejavy -
rozmy$Fanie o situacii, preberanie vSetkych moznych predstav, €o sa stane dale;j.
Fyzické prejavy - bolenie brucha, stiahnuté hrdlo, zrychleny tep, zvySeny tlak.

Uvedomit’ si, €o sa deje — €o mi vadi - €o mi prekaza na spravani
druhého ¢&loveka, €o chcem dosiahnut, aké su moje potreby a aké to
Vo mne vyvolava pocity - potom prejst do dalSieho Stadia rieSenia.

Jedna zo stran povie nahlas, €o si mysli, o preziva, €o ju hneva, €o jej prekaza,
povie svoj nazor, kritiku. Povie, €o chce ziskat, otvori spor tym, Ze povie svoje
poZiadavky, zaujmy. Pri tom negativnhe emécie stupnu, lebo ide do otvoreného
sporu s druhou osobou, €o samo o sebe je vec neprijemna.

Pomenovat konflikt sluSnou formou — povedat’ svoje pocity, zaujmy,
pomenovat’ spravanie, ktorym mi druha strana ublizuje (,Ja sprava®)
- vyjednavat’ a davat navrhy na rieSenia prijatefné aj pre druhu
stranu, byt' zrozumitelny a déveryhodny a prejavovat porozumenie
druhej strane (aktivne pocuvanie).

V pripade, Ze obe strany trvaju na svojich poziciach a nechcu ustupit, zacinaju
pritvrdzovat spor presved€ovanim, vyhraZzanim sa, obvifiovanim druhej strany,
hladanim "posil" v nadavkach, zhadzovanim druhého - pévodna pri€ina sporu sa
prenesie z vecnej argumentacie na emocionalne vypady, ktoré sa pévodného
sporu vbbec netykaju - tym poriadne stupne hnev, agresia a dalSie negativne
emaocie.

Nereagovat’ uto€ne na obvinenia, vyc€itky, staZznosti -
preformuiovavat ich na vecny problém. Pomenovat zaujmy druhej
strany a hladat rieSenia, ktoré uspokoja aj jednu aj druhu stranu.
Pripadne si zavolat' na pomoc (nie pre seba, ale pre oboch)
neutralnu tretiu stranu -facilitatora, mediatora, autoritu.

QH'OF‘J‘_ON_ QH-OQN--{Q—@"J (D.-A-D‘OHO<HO %Wm:NHwH"U

V istej faze stupriovania konfliktu si obe strany na seba velmi utocné a zarover
vhimaju nezmyselnost a svoju bezmocnost v tom, Ze by sa spor vyrieSil. Preto
uprednostnia potrestanie druhého tym, ze ho izoluju od seba (ticha domacnost):
"S nim nema zmysel sa dohadovat." Inokedy ustupia do izolacie preto, lebo je to
predsa len o nieco menej neprijemné, ako byt v otvorenom konflikte.

V tejto faze je nevyhnutné zavolat tretiu stranu. ktord obe strany
reSpektuju a vnimaju ako nezavislu - autoritu, mediatora, sudcu.
Tretia nezavisla strana potom pomaha najst spbésoby komunikacie a
hladat takeé rieSenia, ktoré konflikt ukoncia alebo vyrieSia.

[9? Z polarizacie alebo izolacie prerastie konflikt do takého Stadia, ked jedna strana Pocas destrukcie je délezité, aby tretia - nezavisla strana, ktora
% | udrie drunu alebo jej inak fyzicky ublizuje (fyzicka destrukcia), ponizi ju pred inymi | vstupuje do kont1iktu, mala velku autoritu pre obe strany a mala
i, | fudmi, vystrasi ho vyhraznym listom (psychicka destrukcia), alebo mu zniéi, taku moc, aby bola schopna zastavit ich deStruktivne spravanie.
lé pokazi alebo odcudzi jeho majetok (materialna destrukcia). Tretia strana najprv musi zastavit vzajomné ublizovanie stran a
A potom vyjednava medzi nimi dohodu prijatelnu pre obe strany.
U Ak destrukéna faza trva dihSie obdobie, po istom Case (v zavislosti od intenzity Je ddlezité dat’ obom stranam podporu (materialnu, fyzickd,

n konfliktu) sa strany vy&erpaju z neustaleho boja a prepadaju Unave a depresii z psychickd), umoznit' i "rekonvalescenciu”, pripadne snazit sa o
9, | nezmyselnosti celej situacie. V Skole sa méze prejavovat zhorSenim prospechu. zmierenie stran a vytvorit’ spolu s nimi podmienky, ktoré by

V. | Napriek tomu v tejto faze stacia niekedy malé podnety na to, aby sa strany opat’ zabrarovali stranam vracat' sa do destrukénej fazy konfliktu.

ad; | ocitli vo faze destrukcie a pokracovali vo vzajomnom boji.




Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu - 1

Typickeé spravanie stran

Mozneé sposoby riesenia

Y ODON=="T

Fyzicke, emocionalne a kognitivne
signaly, ze sa "nieCo neprijemneho
deje" — nam oznamuju, ze sme sa
dostali do konfliktu. Objavuju sa
prvé emocionalne pre-javy -
negativne pocity, ako napatie.
strach, hnev, neistota. Kognitivhe
prejavy - rozmyslanie o situacii,
preberanie vsetkych moznych
predstav, Co sa stane dalej. Fyzické
prejavy - bolenie brucha, stiahnute
hrdlo, zrychleny tep, zvyseny tlak.

Uvedomit’ si, Co sa deje — Co mi
vadi - Co mi prekaza na spravani
druhého ¢loveka, ¢o chcem
dosiahnut, aké su moje potreby
a aké to vo mne vyvolava pocity
- potom prejst do dalsieho
stadia riesenia.




Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu - 2

Typické spravanie stran

Mozné sposoby riesenia

o==0
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Jedna zo stran povie nahlas, Co
si mysli, Co preziva, Co ju
hneva, Co je] prekaza,

povie svoj nazor, kritiku. Povie,
Co chce ziskat, otvori spor tym,
Ze povie svoje

poziadavky, zaujmy. Pri tom
negativne emacie stupnu, lebo
iIde do otvoreného

sporu s druhou osobou, Co

samo 0 sebe je vec neprijemna.

Pomenovat konflikt slusnou
formou — povedat svoje
pocity, zaujmy, pomenovat
spravanie, ktorym mi druha
strana ublizuje (,,Ja sprava®)
- vyjednavat a davat navrhy
na riesenia prijatefne aj pre
druhu stranu, byt'
zrozumitelny a doveryhodny
a prejavovat porozumenie
druhej strane (aktivne
pocCuvanie).




Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu - 3

Typické spravanie stran

Mozné sposoby riesenia

O QBN O= 0

V pripade, ze obe strany trvaju
na svojich poziciach a nechcu
ustupit, zaCinaju pritvrdzovat
spor presvedcovanim,
vyhrazanim sa, obvinovanim
druhej strany, hladanim "posil"
v nhadavkach, zhadzovanim
druhého - pévodna priCina
SpOru sa prenesie z vecnej
argumentacie na emocionalne
vypady, ktoré sa pévodneho
sporu vObec netykaju - tym
poriadne stupne hnev, agresia
a dalSie negativhe emocie.

Nereagovat utocne na
obvinenia, vycCitky, staznosti
-preformulovavat’ ich na
vecny problem. Pomenovat
zaujmy druhej strany a
hladat riesenia, ktore
uspokoja aj jednu aj druhu
stranu. Pripadne si zavolat
na pomoc (nie pre seba, ale
pre oboch) neutralnu tretiu
stranu - facilitatora,
mediatora, autoritu.




Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu - 4

Typickeé spravanie stran

Mozné sposoby riesenia
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V istej faze stupnovania
konfliktu su obe strany na seba
velmi utocné a zaroven vnimaju
nezmyselnost a svoju
bezmocnost v tom, ze by sa
spor vyriesSil. Preto uprednostnia
potrestanie druheho tym, ze ho
izoluju od seba (ticha
domacnost): "S nim nema
zmysel sa dohadovat." Inokedy
ustupia do izolacie preto, lebo je
to predsa len o nieCo menej
neprijemné, ako byt

v otvorenom konflikte.

V tejto faze je nevyhnutné
zavolat tretiu stranu. ktoru
obe strany respektuju a
vhimaju ako nezavislu -
autoritu, mediatora, sudcu.
Tretia nezavisla strana
potom pomaha najst
spOsoby komunikacie a
hladat take riesenia, ktorée
konflikt ukoncia alebo
vyriesia.




Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu - 5

Typické spravanie stran

Mozné sposoby riesenia

Q= O S = DT

Z polarizacie alebo izolacie
prerastie konflikt do takého stadia,
ked jedna strana

udrie druhu alebo jej inak fyzicky
ublizuje (fyzicka deStrukcia),
ponizi ju pred inymi

ludmi, vystrasi ho vyhraznym
listom (psychicka destrukcia),
alebo mu znici,

pokazi alebo odcudzi jeho
majetok (materialna destrukcia).

PocCas destrukcie je ddlezite,
aby tretia - nezavisla strana,
ktora

vstupuje do kont1iktu, mala
velku autoritu pre obe strany a
mala

taku moc, aby bola schopna
zastavit' ich destruktivne
spravanie.

Tretia strana najprv musi
zastavit vzajomné ublizovanie
stran a

potom vyjednava medzi nimi
dohodu prijatelnu pre obe
strany.




Popis jednotlivych faz rozvoja konfliktu - 6

Typicke spravanie stran

Mozne sposoby riesenia

S —oo s C -

Ak destrukCna faza trva dlhsie
obdobie, po istom Case (v
zavislosti od intenzity

konfliktu) sa strany vyCerpaju z
neustaleho boja a prepadaju
unave a depresii z
nezmyselnosti celej situacie. V
skole sa moze prejavovat
zhorsenim prospechu.

Napriek tomu v tejto faze stacia
niekedy male podnety na to,
aby sa strany opat

ocitli vo faze destrukcie a
pokracovali vo vzajomnom boji.

Je dolezite dat obom
stranam podporu
(materialnu, fyzicku,
psychicku), umoznit’ |
"rekonvalescenciu”,
pripadne snazit sa o
zmierenie stran a vytvorit
spolu s nimi podmienky,
ktoré by zabranoval
stranam vracat sa do
destrukCnej fazy konfliktu.




Mozné vysledky sporu dvoch stran

Heopeltiovant|  pcvsobenie s Konsenzus
2. Sramy
Komproms
Vihybanie sa Natlak

0 Presarzovate



Mozne vysledky sporu dvoch stran - popis

Vyhybanie sa - je situacia, ak sa strany X aj Y snazia vyhnut vzniknutému konfliktu,
nerieSia ho, tvaria sa, Zze sa ni¢ nestalo. Konfliktna situacia im v§ak nevyhovuje. Vtedy sa
strany dostavaju do patovej situacie - vyhybaju sa konfliktu. Strana X ostava
neuspokojena - prehrala. Strana Y ostava takisto neuspokojena - prehrala. Je to situacia
prehra - prehra.

Prisposobenie sa strany Y - strana Y sa v tejto situacii prispdsobi. Ci uz dobrovolne —
ma strach ist do konfliktu, boji sa svojho supera, je naucena zriekat sa svojich potrieb v
prospech druhych a nebOJUJe za seba. Takisto méze strana Y ustupit' pod tlakom strany
X, ktora je silnejSia a napriek tomu, ze strana Y sa snazi presadit’ svoje zaujmy, strana X
jej to neumozni. Vysledkom je, ze strana Y prehrala a ostane nahnevana, frustrovana.
Strana X je vitazom, je uspokojena - konflikt sa skoncCil v prospech strany X. Je to
situacia prehra - vyhra.

Presadenie sa strany Y - strana Y sa v tejto situacii presadi. Je zru€nejSia v
presvie\?éani, neustupcivejSia, ma viac sily, penazi, vplyvu... Vyhra - prehra v prospech
strany Y.

Kompromis - v bodoch 4 a 5 sa dostavame k pravému rieSeniu konfliktu. To znamena,
ze strany spoloCne hladaju mozné rieSenia a rozpravaju sa o nich. Kompromis je
vzajomné vyrovnanie strednou cestou, dohoda na zaklade vzajomnych ustupkov. Ak
strany X a Y bojom alebo spolupracou dospeju do situacie, ze ich zaujmy su scCasti
splnené a sCasti ostavaju neuspokojené alebo nedosiahnuté, hovorime o kompromise.
Konsenzus - konsens znamena zhodna mienka, suhlas, privolenie, suhlasna véla
zmluvnych stran vo vSetkych zalezitostiach uzatvaranej zmluvy. Strany X a Y suhlasia

s dohodou, lebo naplfa ich poziadavky, ciele a potreby. Nemuseli sa niCoho vzdat a
dosiahli uspokojenie svojich zaujmov. V konsenzualnom rieSeni konfliktu sa nam podari
najdolezitejSie potreby uspokojit plne a tie menej délezité takisto, ale mozno aj nie. Je to
situacia vyhra - vyhra.



VVVVYVYV VYV V VY

Reakcie podporujuce konflikt

(priklad: ak sa niekto predbehne v rade)

Priamy utok, rozkaz: "Co si to dovolujes, okamzite sa zarad na
koniec!" (tykame mu, pripadne ho schmatneme za golier a
predbehneme sa pred neho.)

Vycitka: "Ako sa mbzete predbiehat, ked my tu uz 20 minut Cakame
a stojime?" -"To ta ucili tvoji rodicia?"

Obvinovanie, pripisovanie zlych umyslov - "Vy ste nas chcel
predbehnut.”

ZosmiesSnenie: "Pozrite sa na toho tu¢niaka, ako sa hrabe
dopredu!”

Irénia: "Niekto asi pre oCi nevidi, Zze ostatni tu stoja v rade."
Oznackovanie: "Ty ignorant! Nevidis, ze my tu tiez Cakame?"
Vyhrazanie sa: "Okamzite sa zaradte, lebo zavolam policiu.”
Ostré odmietnutie: "Daj pokoj!" - "Zmizni" - "Odpal!"
Urobime to isté, Co on nam - predbehneme sa pred neho.

Ignoracia - postavime sa pred neho a ani sa na neho nepozrieme.
Ak chce na nas prehovorit, nereagujeme, alebo sa dorazne
odvratime.



Co v konfliktnych situaciach poméaha

Prejavenie zaujmu o druhého ("Stalo sa nieco, ze
potrebujete ist mimo poradia?")

Prejavenie porozumenia druhéemu ("Chapem, ze sa asi
ponahlate.")

Jasné vyjadrenie vlastnych zaujmov, pocitov a potrieb
JA vyrokom ("Viete, ja sa takisto ponahlam a je mi
neprijemné, ak sa predbiehate. Prosim vas, postavte sa
na koniec.")

Navrhy rieseni ("Ak sa tak vefmi ponahlate, m6zem vas
pustit’.)



4 zakladné prvky predchadzajuce konfliktu

(pomocou ,,JA vyroku®)

Konflikt neotvarame obvinovanim druhej strany, ale
pomenovanim svojich negativnych pocitov, ktore
nam druha strana svojim spravanim sposobila.

Oslovujeme druhu stranu nehodnotiacim sposobom
- shazime sa len popisat’ jej konkrétne spravanie,
na ktoré ju chceme upozornit - tym padom
nezavrhujeme, nehodnotime negativne celu osobu
druhého, ale len jeho spravanie.

S pomenovanim konfliktu zaroven navrhujeme
moznosti riesenia konfliktnej situacie.

Posledny a nezanedbatelny prvok Ja vyroku je jeho
neutocna, slusna, ale dorazna forma.



Ako taky ,,JA vyrok® vyzera?

1. Pomenovanie pocitu - Citim sa..., Vadi mi..., Je mi neprijemné...,
Hneva ma, zZe ...

2. Popis konkretneho spravania druhej osoby - ked' si urobil..., ked
mi...

3. Popisanie dosledkov jeho spravania na mna a moju situaciu -
pretoze mi to sposobuje..., pretoze kvoli tomu...

4. Navrh riesenia situacie a chcel by som, aby si. ..., a navrhujem,

aby sme..., a potrebujem od teba, aby si ..., a prosim ta, keby si..,
a bol by som rad, aby si ...

CitimSA ... ...KED... ...Pretoze.. ..AProsimTA, ABY SI...



POSTUPY PRACOVNIKA PRI
RIESENI KONFLIKTOV

Kazdy ma svoju vlastnu ,typicku” stratégiu riesenia
konfliktu a v r6znych situaciach ju dokaze
modifikovat (to zavisi od tvorivosti). Pri rieseni
doélezitych problemov sa odporuca naucit sa
vyuzivat stratégiu integracie.

1. Definujte si sporné body, mozné riesenia a vase
zaujmy.

2. Vytvorte si poistnu taktiku.

3. Vymyslajte spoloCné riesenia.

4. Hladajte spolocnée kriteria.



1. Definujte si sporné body, mozne
riesenia a vase zaujmy.

Konstruktivne riesenie problemov predpoklada, ze
vasim cielom by malo byt uspokojovanie vasich
zaujmov a nie presadzovanie vami navrhnutého
riesenia. Preto si:
— premyslite a napiste vase vlastné zaujmy skor, ako sa
stretnete s oponentmi,
— zistite, o Co ide vasmu oponentovi (jeho zaujmy),
— napiste si zoznam zaujmov vsetkych zucastnenych
0sOb a zverejnite ho pri stretnuti,
— pocuvajte aktivne vyjadrované nazory, navrhy rieseni,
aby ste pochopili ich pohlad na problem.



2. Vytvorte si poistnu taktiku.

Ak aj napriek vasej snahe nevedie stretnutie
K vypracovaniu uspokojivého riesenia,
potom musite mat' v ,zalohe" stratégiu, ktora
vas dovedie k pozadovanému cielu bez
pomoci vasho oponenta. Tato poistna
taktika zvysuje vase sebavedomie, pocity
vasej moci | odolnost voci natlaku z druhe;
strany. Dava vam tiez vacsiu moznost
udrzat sa v pozicii a trvat na spravodlivom,
obojstranne vyhodnom rieseni.



3. Vymyslajte spolocCne riesenia.

Je dobre vyclenit si Cas na vymyslanie
alternativnych spoloCnych rieseni spolu
s oponentom, ktoré by uspokoijili obidve
strany. Spolocny pocit hfadania rieseni
pomaha ulahcit' | optimalny vyber jedneho
rieSenia, vyhodneho pre oboch (vsetkych).



4. Hladajte spolocne kriteria.

Preto je dblezité stanovit si kritéria, podla ktorych
by bolo mozné problem riesit’ a ktoré by povazovali
obaja za rozumne a spravodlive. Uvedieme
niekolko kriterii, ktoré mozu vyriesit’ konflikt
zaujmov pozitivnym sposobom:

— najlepsie postupy pouzivané vo vasom odvetvi,

— precedensy podobnych situacii vo vasich, Ci

podobnych organizaciach,
— nazory ludi, ktorych povazujeme za expertov,

— fakty ziskané spoloCne uskutoCnenymi vyskumami a
studiami.



Spolupraca

Superenie

Citlivost’ je zvySena na

podobnosti

odliSnosti

Ciel’om komunikacie je

dohodnut’ sa

zdoraznit’ rozdiely

Strany vnimaju situaciu

obaja sme na tom rovnako

ja som na tom horsie ako ty

Vnimanie partnera

javi sa lepsi, nez
v skutoCnosti je

javi sa horsi, nez
v skutoCnosti je

Motivacia stran

chcem tvoje 1 moje dobro

chcem 1ba svoje dobro

Vzajomny vzt'ah

priatel'stvo

nepriatel’'stvo

Komunikacia stran

rozhovor, dialogy, zaujem a
informovanie druhého

vyhybanie sa kontaktu,
nezaujem, skreslovanie
informacii a napadanie

Interakcia, kontakty

kontakt, dohovor, dialog

predstieram zaujem,
vyhybanie sa kontaktu

Dovera k druhému

vel’ka

nepatrna alebo Ziadna

Podozrievavost’ stran

neexistuje

je bezna




Spolupraca

Superenie

Co ma hodnotu pre
strany

vzajomny zisk

vlastny zisk

Vzajomna
informovanost’

dobra, spontanna

zla, ziadna

Sposob informovania

otvoren€, priame otazky a
odpovede

predstieranie a maskovanie

Videnie problému

obojstranne

jednostranné

Videnie azkosti

obaja mame svoje probléemy

iba ja mam problém — teba

Opravnenost’ na obidvoch stranach iba ja mam pravo
poziadaviek

Snaha stran je konflikt zmensSovat, tlmit’ zvacsovat, stupnovat’
Ustupok druhého je prejav dobrej vole moje velké vitazstvo
vnimany

Nas maly dstupok je
vnimany

ako nepodstatny

ako nepripustny, lebo znaci prehru

Del’ba prace

samozrejma

neprichadza do uvahy

Orientacia stran

na,ja“a,ty"

egocentrickd na ,,ja“




Akcnvy plan (osobnej) zmen

Stav stcasny: | Stav poZadovany:

)
Akény plan: - Prekazky:

interné:

externé:
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