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Podnéty uvadéjici do problematiky

Setkali jste se uz nékdy s mediaci a vite, jak a kde mizete mediacni
dovednosti vyuzit ve vasi praxi?

&5

Uved’te n¢kolik konfliktl z vasi praxe, ve kterych si myslite, Ze vam
omohou media¢ni dovednosti.

&5

Uved'te, jaké dovednosti vam chybély nebo chybi k uspéSnému vyteseni
konflikta.

&5




Cile

Po prostudovani dokéazete:
» zaujmout roli mediatora pti feSeni konflikt ve Skolnim zafizeni,

» fesit interpersonalni konflikty ucitel-vedeni, ucitel-ucitel,
ucitel-zak, zak—zak, ucitel-rodi¢, Skola—vetejnost,
identifikovat zdroje konfliktt,

efektivné komunikovat,

aktivné naslouchat,

pouZzivat neutralni jazyk,

byt neutralni pii vyjednavani,

preformulovat pozice v z4jmy,

VVVYVYVVYVYYVY

pracovat s rozboufenymi emocemi stran,
dovést sporné strany k dohodg.

A\



Mediaci se rozumi proces fteSeni konfliktu za pomoci prostiednika
zvan¢ho mediator. Medidtor se stavi do role nezaujaté a neutralni osoby,
ktera podporuje strany v nalezeni feSeni jejich konfliktu. Podporuje strany
v konfliktu v nalezeni smiru a utvofeni vzijemné pftijatelné dohody.
Pomaha hledat takova feseni, ktera uspokoji obé strany. (Siskova, 2012)
Z takto vyieSeného konfliktu vychazeji ob¢ strany jako vitézove.

Mediace je zpiisob, jak fesit konflikty mimosoudni cestou.

1.1 Formy mediace

Facilitativni mediace — facilitativni znamena usnadnujici, ulehcujici
nebo pomahajici, tj. usnadnuje strandm v konfliktu naslouchani a vzajemné
porozumeéni.

Evaluativni mediace — mediator v tomto procesu mediace piebird roli
hodnotitele s ohledem na témata stran a redlnost feSeni. Sleduje a spojuje
fakta, kterd zvazuje, porovnava a posuzuje s ohledem na jejich duasledky
pro zivot zuastnénych stran. Mediator piestava byt neutrdlni, pifebird
hodnotici roli. Zucastnéné strany se stavaji v procesu feSeni konfliktu
pasivngj§Simi. Vysledkem mediace je mnohdy feSeni na zakladé pozic,
nikoliv z4jmu. V takovém ptipadé dochézi k feSeni ve formé vitéz—porazeny.

Transformativni mediace — Je mediaci, kterd nejvice posiluje pravo-
moci a aktivitu stran v feSeni konfliktu. Vychazi z potteb, zajml a hodnot
kazdé strany. Dtraz je kladen na poznani postojli a potieb kazdého
ucastnika. V tomto sméru je ucastnik plné¢ odpovédny za pfijata feSeni a
jejich dodrzeni.

1.2 Co mediace neni

Vyjednavani — vyjedndvani je proces sméfujici ke zméné pocatecnich
rozdilnych ndzort, postojli a pozic, a tim k prekondni prekazek plynoucich
z této rozdilnosti. Dosahuje se toho vzajemnou vyménou informaci.



Arbitraz — forma rozhod¢iho ftizeni, kde prostfednik je expertem na
feSeni problémi. Vyslechne si obé strany v konfliktu a pak stanovi feSeni
dané situace.

1.3 Co je cilem mediace

Cilem a vysledkem mediace je jasn¢ formulovand, srozumitelnd a
prakticky uskute¢nitelna dohoda.

Dohoda piedstavuje konkrétni postupy feSeni konfliktu, rozdéleni
zodpovédnosti 1 ukold a stanoveni sankci za jeji nedodrzeni. Dohoda mé
vétSinou pisemnou podobu, ale neni to pravidlem. Pisemnou dohodu
mohou strany stvrdit svymi podpisy a dle zdvazkového prava miize nabyvat
1 charakter pravni smlouvy.

1.4 Vyhody mediace

Mediace je pomérné méné¢ nakladna nez soudni fizeni a k feSeni sporu
muze dojit v relativné kratkém case. Ucastnici se mohou aktivné podilet na
vysledku sporu a navrhovat piijatelna a uskute¢nitelna feSeni.

» Mediace je spojena s pritomnosti a nastavuje pravidla pro budoucnost.
» Mediace umoziuje komplexni piistup k problému, piipadu ucastnikd.
» Pii mediaci neni dulezity fakt, ale postoj k nému.

» Pii mediaci nejde o souhlas, ale o pochopeni ¢i porozuméni.

» Mediaci podporuje osobni angazovanost a zodpovédnost ucastniki.

1.5 Vyhody mediace pro uéastnika

Ugastnici maji kontrolu nad vysledkem sporu.

Ptedstavuje pro né mensi psychicky stres.

Ziskavaji pocit pochopeni a emo¢ni podpory.

Maji pocit vét§iho soukromi a bezpeci.

Mohou pochopit druhou stranu.

Ujasni si potieby, ocekavani a zajmy jak své, tak druhé strany.
Zlepsi se vztahy mezi stranami.

YVVVYVYVVYVYVYYY

Utvafi prostor pro budouci spolupraci.



Mediator je proskoleny profesiondl se specifickymi dovednostmi a
odbornymi znalostmi z oblasti mediace. Jedna se hlavné o analytické
schopnosti vyhodnotit konfliktni situaci, jasn¢ formulovat a definovat téma
nebo pfedmét sporu a schopnost usnadiiovat komunikaci mezi spornymi
stranami.

Odpovida za proces mediace a za efektivni vedeni komunikace mezi
stranami, nikoli za jeho vysledek.

2.1 Ukoly mediatora

A\
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Zamyslet se nad svym vlastnim ndhledem na konflikt.

Vyhodnotit, jak na konflikt nahlizeji jednotlivé strany a jak snim
nakladaji.

Zanalyzovat konflikt a rozliSit, o jaky konflikt se jednd, zda o pod-

statny, nebo okrajovy.

Urcit zdroj konfliktu, definovat pfedméty jedndni, stanovit jejich
dileZitost.

Udrzovat integritu celého procesu vyjednavani.

Usnadnovat stranam vzajemné naslouchani a vyménovani informaci.

Byt neutrélni.

Obracet pozornost stran od pozicniho vyjednavani k vyjednavani

zaloZzenému na zajmech.

2.2 Dovednosti mediatora

VVVYVYVVYYYVYY

Dokéze rozliSit mezi pozici a zajmem.

Umi aktivné€ naslouchat.

Umi komunikovat neutrdlnim jazykem.

Umi preformulovat zadosti jako potieby.

Umi najit pfedmét jednani.

Respektuje a umi uklidnit negativni emoce stran.

Umi pouzivat komunikac¢ni strategie — ledolamka a BATNA.
Umi vést brainstorming.

Umi vést strany ke kooperativnimu vyjednavani.



2.3 Mediator by se mél vyvarovat

VVVYVYVVYVVYVYYVYYVY

Radit strandm.

Hodnotit ndzory a chovani druhych, moralizovat.

Nenabizet sva feSeni.

Déavat najevo, Ze je Sokovan, ptrekvapen nebo znechucen.
Psychoanalyzovat a rozebirat nevédomé motivy ucastnik.

Chovat se povysen¢ a dominantng.

Prosazovat vyklad jedné strany.

Provadét vyslech stran.

Nechat jednu ze stran, aby situaci fidila.

Nutit nékoho, aby fekl néco, co si nemysli nebo o ¢em neni presvédcen.



KONFLIKT (z latinského Conflictus = flictus — srazka nebo néraz, con —
s nécim nebo né€kym) je srazka Ci stfet dvou nebo nékolika neslucitelnych,
proti sobé€ stojicich stanovisek, postoji ¢i sil. Je to stfetnuti dvou nebo vice
do urcité miry se vylucujicich nebo protichiidnych sil, potteb, zajmu, citd,
hodnot nebo tendenci. Jednoduseji se da fict, Ze se jednd o nedorozumeéni
mezi dvéma nebo vice lidmi

Konflikt vznika, kdyZ si jedna nebo vice stran uvédomi, Ze si ¢ini narok
na jednu a tu samou véc, ze maji jiny nazor na situaci, o které diskutuyi.

[ 1]

::J V rychlém sledu uvedte slova, ktera mdte spojend s konfliktem.

3.1 Déleni konflikta dle typu

a) Déleni ze socialniho hlediska na:

Intrapsychické (intrapersonalni) konflikty (vnitini) — k tomuto
konfliktu dochdzi uvniti lovéka, v jeho nitru.

» konflikty tykajici se cili,
» vyuziti Casu,

» moralnich otazek,

» rozhodovani nebo vahani
» socialnich roli.

Interpersonalni (mezilidské) konflikty (vnéjs$i) — vznikaji mezi
dvéma nebo vice jednotlivci.

Vnitroskupinové — vznikajici mezi ¢leny jedné skupiny.



Meziskupinové — vznikajici mezi skupinami.
b) Déleni z psychologického hlediska

» konflikt predstav (informaci),
» konflikt hodnot (postoji),

» konflikt nazora,

» konflikt zajmi a potieb,

» strukturalni konflikt.

3.2 Hledani zdroje konfliktu

Medidtor by mél byt schopen identifikovat zdroje konfliktli, aby s nimi
mohl 1€pe pracovat a vést strany k redlnym feSenim. Jedna se predevSim
o vyznamové¢ psychologické zdroje konfliktu, ze kterych strany vychazeji.
Zdroje konflikt byvaji pfevdzné smiSené, kdy jeden ze zdrojii pfevazuje.

» Konflikt predstav — Vychazi z nasich vjemu, piedstav a prozivani,
vznikd, kdyZ dva se neshodnou v jedné z téchto rovin. Vznikaji
odliSnou interpretaci, zkreslenim, nedostatkem nebo zamlenim
informaci.

Ptiklad: Ucitel si steézuje rodici, Ze mu nesdeélil diilezitou informaci o zdra-
votnim stavu ditéte, ale rodic tvrdi, Zze mu ji sdélil.

I:I Uvedte dalsi priklad konfliktu predstav.

» Konflikt vztahovy — vznika na zaklad¢ rizného vnimani a hodno-
ceni druhé osoby, jejiho chovani, zkreslenych ocekavani a vzajem-
né¢ho vztahu. Takové konflikty jsou velmi emoc¢né nabité.

Ptiklad: Mladsi bratr nechce poslouchat starsiho.

I:I Uvedte dalsi priklad vztahového konfliktu.




» Konflikt nazoru — lisi se od konfliktu predstav tim, ze urcita piredstava
je spojena s hodnoticim soudem.

Ptiklad: Dva hodnotitelé, oponenti, posuzuji bakalarskou praci. Oponent A
posuzuje praci jako vyhovujici pozadavkim, oponent B jako nevyhovujici.

I:I Uvedte dalsi priklad konfliktu nazoru.

» Konflikt hodnot — vznika rozdilnym pojetim hodnotovych vzorct
chovani, moralky, viry, vzd€lani, zvykl a tradic. Clovék citi
ohroZeni svych hodnot a jde do konfliktu.

Ptiklad: Dva jedinci, kteri maji ruzné hodnoty v oblasti vzdélani. Ucitelka si
preje, aby déti chodily do Skoly, nécemu je chce naucit, ale déti se neuci,
nedélaji domdci ukoly, chodi za Skolu a rodic¢um to nevadi.

I:I Uvedte dalsi priklad konfliktu hodnot.

» Konflikt postoji — jde o stfet nazorl, které jsou citové a emocio-
naln¢ zabarvené. Jde o situace, ve kterych jedinec zastava bud’
kladné, nebo zaporné stanovisko.

Ptiklad: Dva lidé hovori o riznych povolanich. U kazdého vyjadruji své
minéni. ,,ja bych si ho zvolil”’/,, nikdy bych to nedelal”.

I:I Uvedte dalsi priklad konfliktu postojui.




» Konflikt zajmi — zde se stfetnou motivace jedinct, kdy dva chtéji
totéZ a zacnou soupefit. Dochdzi k neslucitelnosti potieb jedincii a
jejich zplisobu uspokojovani.

Ptiklad: Dvé Zeny souperi o zZadaného mladence. Kazda ho chce pro sebe.

I:I Uvedte dalsi priklad konfliktu zajmu.

3.3 Vyvoj konfliktu

Vycerpéni,
| unava |
L] 1

OdliSnosti Polarita Separace, Destrukce

l l | izolace |

Signaly

psychické
prozivani,
napéti

v nazorech,

zajmech,
postojich

Vyjednavani - negociace

nazory jdou do
extrémnéjSich
poloh, spole¢né
nazory a zajmy
nejsou hledany.
Vyraznéjsi
vnimani
odlisnosti
posouvé strany
do krajnich
poloh.

Facilitace

napf. preruseni
komunikace

Mediace

Obr. 1 Vyvoj konfliktu. (Siskova, 2012)

sebeznicujici
aktivity,
aktivity nicici
druhého

Negociace

Facilitace

_Mediace



Kazdy konflikt ma svillj vyvoj a prochdzi nékolika fazemi, které mayji
zintenziviujici vliv na konflikt.

Pro kazdou fazi vyvoje konfliktu jsou vhodné jiné formy feSeni.

I:I Dokazete rozpoznat signaly vznikajictho konfliktu? Nejaké napiste.

3.4 Reseni konflikti

Reseni konfliktd vyZaduje smésici specifickych dovednosti, které Ize
graficky vyjadtit nasledné.

RESENIi KONFLIKTU

konfliktu
* Cyklus konflikru
* Typy konfliked

* Faktory a styly fedeni konflikei

|
| » Teorie vzniku
* Zptsob fedeni, kdy |
vitézi obé& strany
* Dovednosti ve vyjedndvan{ I
* Zpéwnd vazba a pldnovini I

* P&t etap fedeni konfliktu * Vyjddteny ndzor versus
nevysloveny zdjem

* Dovednosti * :):OIZ;I;: cyfl}d:s

aktivatho naslouchdnf ‘ . eSeni konflikwu

¢ Promluva v 1. osobé — * Moje styly teleni konfliktu
efektivni "J4-sdélen{" |« Proaktivn{ ptistup k situacim

* Obrana proti |- Zpisob jednén{ s druhymi
manipulacim I lidmi v konfliktu

Obr. 2 Resenti konfliktii. (Cerny, 1998)



I:I Jaky je muj preferencni styl reseni konfliktii?

3.5 Styly feseni konfliktu

strana A AGRESIVNI SEBEPROSAZENI, DOHODA
KONFRONTACE vyhra pro A
vyhra pro A vyhra pro B

prohra pro B

KOMPROMIS
tastetnd vyhra proAi B
tasteénd prohra proAi B

' : USTUP,
UHYBANI, SLEPA ULICKA PRIZPUSOBENI SE
prohra pro A prohra pro A
prohra pro B vyhra pro B
strana B .

Obr. 3 Styly Feseni konfliktu. (Siskova, 2012)

Reseni konflikttl neni jen o tom, néco ziskat, vyhrat nebo se vyhnout
porazce, ale je 1 o vztahu, jaky méme k osobé¢, s kterou konflikt feSime.
Vzdy je dobré brat v tivahu, ze se s druhou stranou budeme jesté setkavat,
budeme s ni Zit, ucit se a pracovat vedle sebe, kazdopadné s ni budeme
néco sdilet.



Konflikt Ize vyresSit nékolika zplisoby:

Prizpisobeni se (adaptace) — takovy jedinec se dobrovolné vzda vseho,
nebojuje za sebe a ziekne se svych potfeb ve prospéch druhého. Snazi se
zazehnat konflikt omlouvanim se a ospravedliiovanim opa¢ného nazoru.
Radé&ji souhlasi s druhym, nez by nesouhlasil a Sel do konfliktu. Takova
strategie je vhodnd, kdyz Clov€ku zalezi vice na vztahu s druhou osobou
nez na vysledku.

Unik a vyhnuti se konfliktu — takovy styl feseni pouziva ¢lovék, ktery
feSeni odklada, o véci nediskutuje, konflikt si neptfipousti a vyhyba se mu.
Takovym zplsobem nejsou uspokojeny zajmy zadné strany. ReSeni
konfliktu vétSinou sveiuji tfeti strané, soudu nebo jiné autorité. Strategie je
vhodna, pokud nam nezéleZzi ani na vztahu s druhym, ani na vysledku.

Prosazeni se, autoritativni feSeni — mocensky agresivni styl, kdy jeden
vyhraje a druhy prohraje. Cilem je uspokojit vlastni z4jmy a potfeby na
ukor potieb druhé strany. Takovy clovék je autoritativni, nelstupny a
vétSinou vlastni n¢jakou moc, penize, vliv, status atd., které ho stavi do
mocenské pozice. Nezdlezi mu na vztahu k druhé strané, ale jde jen za
svym prospéchem. Strategie je vhodna v krizovych situacich.

Kompromis — jedna se o stav, kdy strany v néfem ustoupi, aby néco
ziskaly, a zachovaji si do jisté miry 1 dobré vztahy. Konstruktivni feSeni
sporu, kdy ale k Gstupku nesmi dojit v néem dulezitém, protoze miize dojit
ke zklamani z vysledku a nasledné k frustraci. Konflikt se mize jesté
zhorsit. Strategie je vhodné tehdy, kdyZ se ani jedna ze stran nemusi vzdat
néceho podstatného.

Dohoda — nejlepsi zplisob feSeni konfliktu. Je zalozena na uspokojeni
z4jmi, potieb a cili vSech zucastnénych osob. Takovy zplisob umoznuje
udrzeni dobrych vztahi a budouci spolupraci. Dohoda se odliSuje od
kompromisu tim, Ze vSichni ucastnici jsou spokojeni s vysledkem,
uspokojili své potfeby a z4jmy a nemuseli v niCem ustupovat. Vyhravaji
zde vSichni Gcastnici.



Ukol: Jaky je vas styl FeSeni konfliktii?

I:I Pri vyméné nazorit mé rozcili, kdyz ...

I:I Reaguji (¢im, jak?)...

I:I Kdyz chci situaci zlepsit, tak...




Efektivni komunikace je zpisob komunikace zaloZzeny na specifickém
pouziti jazyka a komunika¢nich dovednosti, které ndm umoznuji se
vyvarovat komunikac¢nich chyb a vychdzet dobie s lidmi i v obtiznych
situacich. Jedna se o schopnost preformulovat zpisob, jakym se obvykle
vyjadifujeme a jak naslouchdme druhym. Jednd se o uvédomélou
komunikaci, kdy namisto navyklych automatickych vzorcii chovani jsme
schopni pouzit nové uvédomélé odpovedi zaloZzené na upfimném a jasném
vyjadfovani toho, co vniméame, citime a chceme. Clovék zagina vnimat vice
sdm sebe, své z4jmy a potieby, ale souCasné empaticky a s respektem
vnimd 1 druhé. Do efektivni komunikace patii techniky aktivniho
naslouchani, které nas uci naslouchat druhému, porozumét jeho pottebam a
pocitiim, tj. podivat se na situaci o¢ima toho druhého.

Pri aktivnim naslouchani je zapotrebi se drZet nékolika nasledujicich
pravidel:

» Bud'te empaticti, pokuste se vcitit do postaveni toho druhého.
» Oveérujte si, zda jste druhému spravné porozuméli.

» Pamatujte si, co druhy fekl.

» Nevysvétlujte, co sdéleni druhého asi znamena.

» Neverbalnim zptisobem projevte o druhého sviij zajem.
» Neskakejte druhému do fec€i, nepierusujte ho.

» Nedavejte rady.

» Respektujte vnimani, nazory a pocity druhého.

» Reagujte na myslenky, ne na osobu.

» Nehodnotte, co je spravné a co Spatné.

» Pouzivejte neutralni jazyk.

» Vyhybejte se souhlasu i nesouhlasu.

» Uvazujte o divodech, pro¢ to asi doty¢ny fekl.



4.1 Bariéry v komunikaci

Ptikazovani Musis!

Udélas to a to!

Me¢l bys udélat. ..

Je to tvd povinnost...

VyhroZovéni Jestli to neudé€las, tak...
Radsi to udélej, nebo...

Opravovani Nemas pravdu, protoze...
To neni pravda, tak to nebylo...
Uvédomujes si, Ze...

Poskytovani rad a vlastnich feSeni Nejlepsi by bylo udélat...
Ja osobné bych udélal...

Hodnoceni Jsi zlobivy, liny...
M34s néjaky problém...
Neumis, nejsi schopen...

Omluvy, podavani situace v lep§im | Neni to zas tak hrozné...

svétle Uvidis, Ze se budes citit Iépe...
Mohlo to dopadnout hiif...
VynaSeni soudli To se nikdy nevyftesi...

On se nikdy nezméni. ..
On uZ je takovy...

I:I Preformuluj vety branici v komunikaci na neutralni vyroky.




4.2 Techniky aktivniho naslouchani (TAN)

Nazev techniky Jeji cil Je tieba Priklad
Povzbuzovéani Projevit zajem. Uzivat neutralni Reknéte mi o tom
Povzbudit mluv¢iho | slova vice.
k dal$imu hovoru. Pokladat oteviené Co se vlastné stalo?
otazky Co ocekavate od
Neverbalné vybizet | svého syna,
k pokracovani ucitele...
Nedavat najevo ani
souhlas, ani
nesouhlas
Objasnovani Ziskat vice informaci | Kladeni otevienych | Jak vidite celou
vztahujicich se otazek situaci?
k problému. Motivovani druhého | Co sio tom
Pomoci mluvéimu k doplnéni myslite?
vidét 1 jina hlediska. Jak dlouho to uz
trva?
Z jakého divodu
si myslite, Ze...
Parafrazovani Dét mluvéimu Shrneme sdéleni, TakZe bys rad vice
najevo, ze ho myslenky a fakta pochopeni. Je to
poslouchdme a novym zpusobem. tak?
rozumime mu. Pteformulovani Jestli tomu dobfie

Ovétujeme si, ze

stiznosti na potfebu.

rozumim, vidite

dobte chapeme, co problém v...
druhy tika. Je to tak?
Rikate, Ze...
Zrcadleni pocitu Déme najevo, ze Vyjadiime zékladni | Zlobi vas, kdyz...
rozumime tomu, co | pocity a emoce Je vam lito...
druhy citi. mluvciho. Vnimam, Ze vas to

Tim umoZnime

pekné Stve.

druhému pocit Je to tak?
piehodnotit.

Shrnuti Shrnuti dilezitych Struéné shrnuti Mluvil jste o...,
myslenek a fakt. sd¢len¢ho obsahu a | cozZ vas roz¢ililo.
Zhodnoceni pocit. To, co jste tu fekl
dosazeného pokroku. je...
Otevfeni prostoru
pro dalsi diskuzi.

Ocenéni Ocenéni snahy obou | Ocenit ochotu obou | Cenim si vasi

stran.
Uznani jejich osoby.

stran jednat,
dohodnout se.

snahy.




4.3 Promluva naseho JA

Dalsim krokem k zefektivnéni komunikace je ptrechod od promluvy v 2.
osobé&, tzv. TY-SDELENI, k promluvé v 1. osobé, tzv. JA-SDELENI.
Takovy typ promluvy zabrani tomu, aby se druhy citil néjak ohrozen,
obviflovan nebo souzen, coZ mize zpusobit obranu druhého, protoze citi, ze

je napadan nebo je pokladan za Spatného.

JA-SDELENI ma &ty¥i faze, které jdou v nasledujici posloupnosti:

Faze JA-SDELENI Cil priklad
O mn¢ a mém pocitu Popisuji své pocity | Vis, moc mé mrzelo...
v 1. 0s.]. ¢C. Citila jsem se

zklamana...
To mé opravdu bolelo...

Kdyz ty... Popis situace, co se | Kdyz jsi mi snédla
stalo, udalo svacinu...
Kdyz jsi mé
pomlouvala...
Protoze... Dovysvétlim diivod, | Byla jsem cely den bez
pro¢ se tak citim. jidla.

Chtél bych, aby...

Sdéluji, co bych si
pral.

Vysvétlim, co
potiebuyji.

Déam navrh na
reSeni.

Byla bych radsi, kdyby
ses pristé zeptala,
poprosila...

Abych ti mohla zase
divétovat.

Shrnuti

» Kdyz hovotfime o svych pocitech, dosdhneme toho, ze nads druhy

pozornégji, v klidu posloucha.

» Takové sdé€leni vyjadfuje uctu k druhému, nehodnoti ho a nekri-

tizuje, ale sd€luje, co by se mélo zmenit.

» Napomaha udrzet otevieny prostor pro komunikaci, diskuzi a dalsi

vyjednavani.

» Druhy ¢lovék bude ochotn€j$i nam vyhovéet v naSem prani.




Zformulujte za sebe Ja-sdéleni.

I:I Doslechla ses, ze tviij kolega prohlasil po skole, Ze prémie mas jen proto, Ze jsi
kamarddka reditele.

Ja (pocit):
Kdyz:
Protoze:

Chteéla bych, abys:




» Snazte se aplikovat zasady aktivniho naslouchani v kazdodenni
komunikaci s partnerem, détmi, rodici, kolegy, znamymi, sousedy...

» Snazte se pristupovat ke komunikaci bez ptedsudka a vlastnich
problémd, které s konverzaci nesouviseji.

» Snazte se soustfedit pozornost na to, co fikate a co sd€luje druha
strana.

» Naslouchejte pozorné nejen sloviim, ale i vyznamtm, které nam
druhy sdé€luje. Co nam tim druhy chce fici, pro¢ to druhy fika, jaky je
za jeho slovy z4jem, potieba, jaky sleduje cil...

» Naslouchejte emocim, které doprovazeji sdéleni.

» Omezte sviij mluveny projev, 1épe se soustied’te na to, co vam druhy
sd€luje.

» Neprerusujte projev druhého, pauza v komunikaci nemusi hned
znamenat, Ze druhy skoncil se svym sdélenim.

» Pokud mozno, d€lejte si poznamky.

» Pokud mate dojem, ze druhému nerozumite, zeptejte se ho, objasnéte
si vyznam toho, co druhy tika a co jste pochopili. Vyhnete se
nedorozumeéni.

» Pouzivejte parafrazovani k restrukturaci negativnich a obecnych
sd€leni do pozitivnich a konkrétnich.

5.1 Prechod od pozice k zajmu

Mediace vede k dohod¢ na zaklad€ uspokojeni potieb Ucastnikii, nikoli
jejich prav a povinnosti. Pfi mediaci je nutné se dostat pod povrch
zaujatych pozic, do nitra motivli a potieb, které pozici podporuji. Nalezeni
téchto zajmu je vychodiskem pro nalezeni dohody. Vzijemné uspokojeni
potieb a zajmi vede k vzdjemné spokojenosti a dohod¢.



» Pozice — je vyjadfenim toho, co jedinec chce nebo nechce, s ¢im
nesouhlasi, co fik4, jak hodnoti, kritizuje, ptikazuje nebo zakazuje.
Takovy ¢lovek ostte haji svilj ndzor, postoj nebo predstavu.

» Zajem — je vyjadienim toho, co jedinec citi, proziva, ¢eho se boji, na
¢em mu zalezi. Jednd se o diivod, motiv, pro¢ nebo kviilli ¢emu

cloveék bojuje.

Cilem mediétora je navést strany od toho, CO CHCI, k potiebam, PROC
TO CHCI.

Pozice str. A Pozice str. B

Zajmy str.A Zajmy str. B

Oblast ;
shodnych

e

zajmb
Oblast podobnych
zajmb

Oblast protichiidnych zajmd

Obr. 4 Ledovec jako symbol pozice a zajmu. (Siskova, 2012)

Jestlize chceme dojit ke vzdjemnému pochopeni, musime druhé strané
vysvétlit, jaké mame diivody a potieby, které jsou dany nasi pozici.

Zajmy miZeme rozdélit na:

» veécné (Cas, penize, zbozi, zdroje, ...)
» proceduralni (postupy, jak se maji véci délat, role, zplisoby chovani)
» psychologické (jak se citime, co prozivame)



Formuluj stiZnost, ktera by se méla stat predmétem jednani

Situace stiznost

Vzdy si nabere plnou hrst bonbonii
a str¢i je vSechny do pusy.

Nikdy nepozdravi, ptijde pozd¢ a
cpe se hned doptedu.

Pristé uz hracky sdm uklizet
nebudu, 1 ostatni s1 hrali.

5.2 Pouzivani otevienych otazek

Podle toho, jak se zeptame, takovou odpovéd dostaneme. RozliSujeme
mezi uzavienymi a otevienymi otazkami.

Uzaviené otazky zacinaji slovesem a odpovida se na né¢ bud’ ANO, nebo
NE. Takové otazky pokladame v piipadé, kdy néas druhy =zahlcuje
informacemi, hovoii nejasn€ nebo se nas snazi zmast.

Oteviené otazky pouzijeme v piipad¢, kdy chceme od druhého, aby se
rozpovidal, aby Sel vice do hloubky nebo abychom ziskali vice informaci.
Takové otdzky zacinaji napiiklad slovy jak, kdy, s kym, kde, zjakého
divodu apod.

Zavrené otazky Oteviené otazky
Vidél jste to? Co jste tam ten den vidé€l?
Slysel jste to? O ¢em si to povidali, diskutovali?
Byl jste tam? Kdy jste tam byl?
Udgélal jste to? Jak se to mohlo stat?
Chcete to? Za jakych podminek byste si to vzal?
Libi se vam to? Jak to na vés plisobi?
Co minite slovem...?
Co mate konkrétné na mysli, kdyz
rikate...?
Co vam to piinasi?




Co by v této situaci udélal vas skute¢ny
ptitel?

Co ocekavate od svého pftitele?

Co vam $lo hlavou, kdyz...?

Co si mysliS o celé situaci?

Jak na vas celé situace plisobi?

Co vic mi k tomu muzete fici?

Co by mohlo pomoci k vyfeSeni situace?

5.3 Preformulovani stiznosti na potrebu

Stiznosti vZzdy zni jako pozi¢ni a kritické vyroky, které ve druhém
vyvolavaji obrannou reakci a ddvaji vzniknout konfliktu. Mediator se musi
snazit pfeformulovat takové vyroky na neutralnéjsi potieby a motivy.

V pribéhu mediace je snahou obratit pozornost k zajmim, potfebam
a motiviim zucastnénych stran kladenim si ndsledujicich otazek.

» Co doty¢nému schazi, kdyz kritizuje druhého?
» Ceho chce dosahnout, co mu schazi?
» Na Cem jedinci zalezi? Co je pro n¢j dilezité?

A v komunikaci pouzivame vyroky:

» Chcete hovotit o...

» Potiebujete...

» Pro vas je dulezité. ..

» Zalezi vam na...

» Pomohlo by vam, kdybychom hovotili o...
» Rad byste nyni...

Vyroky zakon¢ime ujiSténim: Je to tak? Rozumim tomu dobte?




Formuluj stiZznost jako potiebu a zijem

Stiznost

Potieba a zajem

Vibec neposlouchd a nedava
poZor.

Potad chodi do Skoly pozdé.

Neplni své povinnosti.

Lhala mi.

Neustale vyrusuje.

5.4 Neutralni jazyk

Mediac¢ni jazyk musi respektovat veskera sdéleni stran, jejich nazory,
emoce a potieby. Za timto UCelem mediator vyroky stran nehodnoti,
nekritizuje, nic nikomu nenatizuje, ale snazi se své vyroky formulovat
neutralné. Lidé se tak nemusi bat svobodné vyjadiit své ndzory, stydét se za
pocity a emoce, které prozivaji, a nebudou mit strach, Ze ztrati tvar.

Neutralni jazyk pouzivdme v ptipadech, kdy strany maji odliSné nazory a

postoje.
Nevhodné obraty Neutralni obraty
Proc? Co vas k tomu vede?

Z jakého ditvodu...?

Proc¢ se nechcete dohodnout?

Kdy/za jakych podminek je pro vas
dohoda ptijatelna?

Myslite si...

Rikate, Ze je pro vas dilezité. ..

Mém pocit, citim, Ze...

Zlobi vas...
Je vam lito...
Mate strach... Je to tak?

Chapu...

Rikate, ze... Rozumim tomu
spravné?

Pokusime se hledat fesSeni...

Budeme hledat spole¢na feSeni.




Problém, konflikt

Situace

Domnivate se, ...

Rikate, ocekavate...

Mg¢énite nazor....

Nyni fikate..., na zaklad¢ ceho jste k
tomu dospél?

Vadi Vam... Je pro vas dulezité, potfebujete. ..
Zarlite. .. Mate strach, obavy...

Stejny Podle vasi potieby...

Nikdy, vzdy Za jakych podminek, jak Casto...?
Musite. .. Za jakych podminek...?

Dobfe, Spatn¢, hodné, malo...

Co pro vas znamena ,,dobie®,
,,hodné€®. ..

Preformulujte stiZnost na neutralni vyrok

Stiznost

Neutralni vyrok potieby

Nikdy nezavola, jak slibil.

Kouka na mne, nic nefika nebo breci.

Vsechno musim zafizovat sama.

Odmitam chodit na dalsi veCerni
schuze.

5.5 Ledolamka

Ledolamka je komunikac¢ni strategie, kterd umozZnuje mediatorovi
,prolomit ledy*, bariéry v komunikaci. Napomah4 porozuméni, vzajem-
nému pochopeni a navratu do doby, kdy si Gi€astnici rozuméli.

Ugastnici jsou vyzvéani, aby si vzpomnéli na dobu, kdy spolu dobie
vychdzeli, byli kamaradi, spolupracovali spolu, jaké to bylo, jak to
fungovalo atd. Takova vyzva ma ukazat, zda strany jsou jiZ na cesté spolu-
prace, zda se chapou, 1 kdyZ spolu nemusi souhlasit.




Priklad vyzvy:

» Jak jste spolu vychazeli, nez nastala ta zména...
» Jak jste fesili podobné situace, nez...

To vede k tomu, Ze:

» strany za¢nou pifemyslet, co vlastn¢ konfliktem ztraceji;

» uklidni se, protoze hovofi o fungujici minulosti, za¢nou hovofit
pozitivnéji nebo neutralné;

» zmeéni postoj, zacnou se orientovat na spolupraci.

5.6 BATNA - prace s nejvhodnéjsi alternativou

Druhd nejlepsi alternativa k vyjednavané dohodé (best alternative to
negotiated agreement) je =zaloZzni varianta, kterou ma vyjednaval
k dispozici pro piipad ,,nedohody*, kdy napi. jedna ze stran, vyhrozuje
odchodem z mediace. BATNA rozhoduje o motivaci ucastnikd, zda ma
vibec cenu o ur¢itém tématu vyjednavat a dohodnout se. Obecnym cilem
vyjednavani je sjednat dohodu lepsi nez BATNA. (Siskova, 2012)

Technika spociva v tom, abychom pfipomnéli strandm, co se asi stane,
kdyZ se nedohodnou, co ztrati.

Mediator poloZi stranam otazku:

» Co se stane, kdyz odejdete a nebudete dal jednat?
» Jak a s kym budete situaci fesit, kdyz opustite jednani?
» Jaky to bude mit dopad, kdyz se nyni nedohodnete?

Otazka vybizi stranu k zamySleni, zda nepfecenila své poZadavky po
druhé strané, co mize ztratit, kdyZ se nedohodnou, jak dlouho jesté¢ bude
konflikt trvat, jaky to bude mit dopad na n¢ a jejich okoli. Vede strany
k tomu, aby si uvédomily, co je nejlepSim feSenim a co hor§im. Cilem
mediace je zabezpeCit pro obé strany to nejpfijatelné$i feSeni, kde je
vysledkem vyhra—vyhra a spokojenost obou stran. Mimo tento rdmec
existuje jen prohra obou stran nebo vyhra jedné strany. Vyhra—prohra vSak
nezarucuje dlouhodobé trvani smiru a vede k dal§im konfliktim.



Jak byste ,,prolomili ledy* v nasledujici situaci?

I:I Babicka vyzaduje styk s vauckou, ale rodice tvrdi, Ze je holcicka jesté mala a
neni zvykla byt s babickou sama.

Kazdé media¢ni jedndni mé nékolik fazi, kterymi musi mediace postupné
projit. Potadi jednotlivych fazi se musi dodrzovat, abychom mohli hovofit
0 uspé$né mediaci.

Jednotlivé faze jsou:

0. Faze — pripravna faze mediace
» Cilem je ziskat strany, aby feSily sviij konflikt prostiednictvim

mediace, a domluvit termin prvniho sezeni.

1. Faze — zahajeni mediace
» Vzijemné piedstaveni stran.

» Vysvétleni, co je mediace, jejiho prubéhu a role mediatora.
» Vyjednani zékladnich pravidel, ktera se budou dodrzovat.

2. Faze — mediator postupné nasloucha spornym stranam
» Cilem je shromazdéni informaci.

Porozumét tomu, jak strany konflikt vnimaji a prozivaji.
Jakou maji potfebu, zajmy, co je spojuje.

Shrnuti potieb a z4jmu.

Pojmenovat oblasti shody a neshody.

Ur¢it ptedmét jednani, sporu.

VVVYVYVYVY

Umoznit vzdjemnou komunikaci a vyménu informaci.



3. Faze — strany naslouchaji jedna druhé
» Cilem je, aby si strany vzajemn¢ porozumély a pochopily se.
» Preformulovat pozice stran na zajem.
» Umoznit obrat od konfliktu k feSeni.

4. Faze — hledani moZnych FeSeni
» Shromazd’ovani moznych feSeni.
» Stanoveni kritérii pro vybér vzajemn¢ piijatelného feSeni.
» Posilovani zodpovédnosti stran za prijata feseni.

5. Faze — dosaZeni dohody
Pomoc strandm ve vybéru vhodného feseni.

Formulovat body dohody a pojistky k jejich dodrzeni.

Stanoveni kroki k realizaci feSeni.

KDO, KDE, KDY, JAK, ...

Shrnuti, na ¢em se strany dohodly, a ujisténi se, Ze jim strany
rozumi a souhlasi s nimi.

YV V YV VYV

6. Faze — sepsani dohody a konec mediace
» Sepsani dohody.

» Vzajemné podepsani dohody.
» Ukonceni mediace.

Vyjednani pravidel pro mediaci usnadni samotnou mediaci a dohodu.

» Vzajemné oslovovani.

» Nebudeme si skakat do feci, kazdy bude mit prostor se vyjadfit.
» Dodrzovani pravidla diskrétnosti a diivéry.

» Budeme mluvit slusné a nebudeme se urazet.

» Jsme schopni za sebe ¢init rozhodnuti.



6.1 Tézkosti, s kterymi se miizeme v mediaci setkat

V 1. Fazi

» Jedné stran€ neni jasna role mediatora a k ¢emu je mediace uzitecna.
» Jedna strana s mediaci nesouhlasi.

Ve 2. Fazi

» Jedna ze stran se snazi ziskat mediatora na svou stranu, ocekava
souhlas se svou ,,pravdou.

Jedna ze stran nechce ptijmout nékteré z pravidel mediace.

Strany porusuji pravidlo neskakani si do feci.

Strany hovoii nesouvisle a pieskakuji z jednoho tématu na druhé.
Strany, aniz by se vzajemn¢ pochopily, navrhuji hned feSeni.

YV V VYV

Strany vyhroZuji, Ze z mediace odejdou, nebot’ s druhou stranou

nelze jednat.

» Strany si neustale stézuji na kiivdy, které jim byly zpisobeny,
vytahuji minulost.

» N¢ktera ze stran pozaduje nahradu za to, co se stalo v minulosti.

Ve 3. Fazi

» Strany se ,,zaseknou®.

» Jedna ze stran nechce prijmout roli druhé.
» Jedna ze stran nechce naslouchat té druhé.
» Nic nefunguje a nepomaha.

Ve 4. Fazi

» Strany vylouci vS§echna navrzena feseni.
» Strany se na nicem nedohodly.

V 5. Fazi

» Jedna ze stran nerozumi, pro¢ je nutné¢ dohodu sepsat v konkrétni
podobg.
» Jedna ze stran odmitne na konci jednani dohodu podepsat.



6.2 DalSi mozné tézkosti, s kterymi se mizeme setkat, a co by
mohlo pomoci

» Lidé ptijdou k mediaci s jinymi cili a motivy, nez je dohoda
(vyzvidani, chut’ druhého ponizit, zastrasit, chtéji dat za pravdu,
ukazat, Ze se s druhym neda dohodnout...).

» Jedna ze stran chce vypadat moudfe a dilezité, uziva pravni terminy,
vyhrozuje pravnikem, soudem.

» Napadaji druhé nevhodnymi poznamkami nebo nadavkami.

> Clovek uspéchané souhlasi s ¢imkoli.

» Jedna ze stran nas obviiuje ze zaujatosti, nadrzovani.

» Jedna ze stran nezvlada své emoce a odchazi z jednéni.



Vizuélnich prostfedkii vyuzivame ve fazi voleni vhodnych témat k feSeni
sporu a zapisovani navrhovanych feSeni. Zapisovani pomahd ucastnikiim
udrzZet pozornost na téma jednani, které se pravé projednava.

Mediator zapisuje na tabuli nebo na flipchart, poptipadé na papir,
pfedméty jednani a navrhy feSeni spornych stran. Zapisovanim se podpo-
ruje racionalni feSeni problému, pfispiva se ke snizeni nervozity, k navo-
zeni klidu a zabraiiuje emo¢nim projevim.

Zapisovani pomaha ucastnikum i mediatorovi:

» davat strukturu feSenému problému;

» ukazovat, Ze dochazi k ur¢itému pokroku;

» rozvijet napady pfti feseni;

» zapisovani taky umoznuje i uspofadat myslenky a informace o tom,
co bylo fec¢eno;

» uklidnit emoce a uvolnit napéti a nervozitu.



Podporuje tvotivost a hledani novych zplsobti feSeni problému. Piezdiva se
mu 1 burza napadl, kdy nechavame plynout mySlenky zaméfené na feSeni
konkrétniho problému a shromazd’'ujeme vzeslé napady. Pomaha najit nové
napady a neobvykld feSeni problémi. Rychlé chrleni mySlenek odbourdva
predsudky, stereotypy a kritické mysleni, které by za béZnych podminek
branily tvofivému mysSleni. Brainstorming se pouZziva vétSinou ve skuping,
v ptipad¢ mediace 1 ve dvojici, a je vhodny pro zjistovani postojii, piedstav,
o¢ekavani stran a hlavné pomaha ve ctvrté fazi hledat nova feseni.

VSeobecna pravidla pro brainstorming

» Jasn¢ se definuje cil, ktery je tfeba projednat.
» Stanovi se ¢as 5—7 minut na vysloveni napadu.
> Zadny napad se nehodnoti ani nekritizuje.

» Nezadaji se vysvétleni, co to ma znamenat.

Ucastnici jsou povzbuzovani, aby navrhovali 1 vystfedni napady, ¢im vice
napadd, tim Iépe. VSechny jmenované napady jsou zapisovany na tabuli.

Prace s napady

» Mediator sdruzi pfibuzné napady do skupin.

» Vylouci napady pro strany nepfijatelné.

» Sdruzi napady podle piijatelnosti: co nejdiive, co pozdéji a co nakonec.

» Hodnoceni napadi dle stanovenych kritérii (kdo, co, kdy, kolik, ...).

» Po srovnani napadill se vybere realné a uskutecnitelné feseni, které
vyhovuje obéma strandm.
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