Komunikacni techniky v
mediaci

Komunikacni techniky jsou zakladnim nastrojem kazdého mediatora.
RUzni autofri je pojmenovavaji odliSné podle jejich Ucelu. Pro Ucely tohoto
vycviku jsme vybrali techniky zakladni (specifické pro mediaci) a techniky
fakultativni, které Ize pouzit v zavislosti na specifickych okolnostech
mediacniho procesu.

V tomto modulu se zamérime na zakladni techniky, které tvori
komunikacni vybavu kazdého mediatora. Fakultativni techniky budou
pisemné objasnény a stanou se predmétem dalSich modult vycviku.

@ podle Robin Brzobohaty




Empatické porozumeni

¢ Schopnost vciténi  Souhrn dovednosti
Empatie je schopnost vcitit Jde o souhrn znalosti a
se do druhého clovéka a komunikacnich technik,
porozumeét jeho situacdi, které pomahaji navazovat
pocitim a potfebam. vztah d0véry a porozumeéni.

(> Platforma pro otevrenost

Empaticky pristup vytvari platformu pro vétsi otevienost v
komunikaci a ve vztahu mezi mediatorem a klienty.




Projevy empatického
pristupu
Otazka k diskusi

Jak davate najevo empatické porozumeéni?

Diskutujte ve dvojicich 7 minut.




Projevy empatického pristupu

Neverbalni projevy Verbalni projevy Hranice empatie

e Soustfedény a otevreny vyrazv e Kladeni otevienych otazek e Neni to soucit nebo litost
obliceji e Reflektovani pocitl e Neni to prebirani problému

e Otevrena pozice téla « Projevovani zajmu o sdéleni druhého

e Priméreny o¢ni kontakt e Neutralni pFistup bez hodnoceni e Neni to ztrata profesionalniho

e Pritakavani hlavou odstupu

e Nenito souhlas se vSim, co klient
rika



Aktivni naslouchani

PIna pozornost

@ Byt plné pritomen a soustfedén na sdéleni

Empatické porozumeéni
@

Prijimani sdéleni s pochopenim a vstricnosti

Komunikacni techniky
O

Vyuzivani dilich technik pro podporu naslouchani

Aktivni naslouchani je schopnost byt plné pozorny k tomu, co druhy Fika, a prijimat to s empatickym porozuménim a vstricnosti.
Klient by mél vnimat, Ze "jsme tu plné s nim a pro n&j". Tato technika je realizovana pomoci mnoha dil¢ich komunikacnich
technik, které mediator pouziva béhem celého procesu mediace.



Dilci techniky aktivniho
naslouchani I.

Povzbuzeni Objasnovani

Projevovani zajmu o sdéleni Hledani novych souvislosti a
klienta pomoci otazek a zjistovani informaci, které jesté
komentary, které posiluji jeho nebyly receny, ale jsou pro
Uspésné chovani. DUlezZité dohodu dulezité. Ukazuje nové
zejména na pocatku uhly pohledu na situaci.

mediacniho procesu.

Parafrazovani

Ovérovani spravného pochopeni sdéleni tim, Ze se jinymi slovy
zeptame na to, co klient prave rekl, aniz bychom jeho sdéleni
hodnotili.




Dilci techniky aktivniho naslouchani II.

Preramovani

Technika zalozend na tom, ze
mediator odhadne, o co klient
usiluje, a toto Usili verbalizuje tak,
aby obsahovalo pozitivni cil. Pomaha

dostat se k vnitfnim potrebam a
pranim klientd.

Zrcadleni

Naladéni mezi mediatorem a
klientem, kdy mediator dava
klientdm najevo pochopeni verbalné
i neverbalné. Legitimizuje pocity
klienta jako opravnéné.

Shrnuti a ocenéni

Shrnuti zakladnich myslenek,
zhodnoceni dosazeného pokroku a
vytvoreni platformy pro dalsi fazi
jednani. Ocenéni by se mélo tykat
mediacniho procesu.



Povzbuzovani v mediaci

Projeveni zajmu

U@ Mediator pomoci otdzek a komentaru projevuje zajem o to,
co klient rika

Neutralni pristup

O Otazky a komentare maji povahu konkrétni a zaroven
neutralni k obsahu sdéleni

Posilovani uspésného chovani

N Poukazovani na konkrétni klientovu schopnost, jednani Ci
projev
Dodani odvahy a sebeduveéry

‘@ Cilem je podpofit klienta, aby otevfené sdéloval, co

potrebuje, a pokracoval v mediaci




Priklady povzbuzujicich otazek

Pocatecni faze
"Jak se Vam povedlo zajistit obé rezervace?" Pokrocila faze

ST o : : . ] "Co vam pomohlo najit toto reSeni?"
"Reknéte mi vice o tom, jak ta situace ohledné rezervaci P J

nastala..." "Jak se vam dafi nachazet spolecné body?"

Stredni faze

"Co vas vedlo k tomuto rozhodnuti?"

"Jak jste zvladl tuto narocnou situaci?"



Objasnovani v mediaci

Hledani novych souvislosti Kladeni otevrenych otazek
Odhalovani dosud nezminénych 20 Podnécovani klienta k dalSimu
informaci vysvétlovani

Doplnovani chybéjicich

: . Nové uhly pohledu
informaci 5% yp
v el v o ®) Ukazovani situace z rlznych
Zjistovani dulezitych detailu pro :
perspektiv

dohodu



Priklady objasnujicich
otazek

(O Casové

otazky

"Kdy se poprvé
objevila tato
informace?"

Hodnotici
otazky

"Komu se to
jesté nelibi?"

¢x) Perspektivni
otazky

"Jak se na situaci
divate vy?"
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Vztahové
otazky

"Kdo vSechno se
na tom podili?"
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Parafrazovani v mediaci

Oveéreni pochopeni

Kontrola spravného porozumeéni sdéleni klienta

. Preformulovani
|
R~/

Vyjadreni sdéleni jinymi slovy bez hodnoceni

Otevreni novych pohledu

Umoznéni klientovi vidét situaci z jiného uhlu

Parafrazovani slouzi k ovérovani spravného pochopeni sdéleni. Mediator parafrazuje jak obsah sdéleni, tak i pocity, které se
sdélenim souvisi. Klient mUZe parafrazi odmitnout a "opravit" mediatora. Tim, Ze klient ndsledné svou situaci prevypravi, mize

ziskat novy pohled na situaci.



Priklady paratrazovani

Puvodni sdéleni klienta

"Celou dobu jsem se s nim snazila normalné komunikovat.
Porad jsem mu vysvétlovala, jak to ma byt, co siotom a o
ném mysli ostatni. Ale vzdycky to skonc¢i na bodu mrazu a on
nekomunikuje. Uz nevim, co mam délat. Byla jsem i u
terapeuta, aby to bylo lepsi, ale porad nic..."

Mozné parafraze mediatora

 "Rikdte, Ze jste se snaZila o komunikaci, ale narazite na
jeho neochotu reagovat?"

e "Rozumim tomu spravné, Ze jste vycerpala rdzné
zpusoby, jak situaci zlepSit, véetné navstévy terapeuta?"

e "Zda se, ze vas frustruje, kdyZ vase snaha o komunikaci
nevede k vysledk(m?"



Preramovani v mediaci

Negativni sdéleni

25
Klient vyjadruje stiZznost, kritiku nebo negativni hodnoceni
Transformace mediatorem

A

w % Mediator identifikuje skrytou potfebu a preformuluje
sdéleni
Pozitivni cil

@@ Sdéleni je vyjadieno konstruktivné s dirazem na potreby a

zajmy

Preramovani je technika, ktera je zaloZzena na tom, Ze mediator odhadne,
o co klient usiluje tim, ze napf. nadava na druhého nebo si stéZuje, a toto
usili verbalizuje tak, aby obsahovalo pozitivni cil. V mediaci pomaha dostat
se k vnitfnim potfebdm a pranim klientd, jejichZz neuspokojeni vedlo ke
konfliktu.



Priklady preramovani

Vyrok klienta

"Podle néj délam vSe Spatné..."

"Porad chodime za tim
starostou a on pro nas nehne
ani brvou. A nase ndvrhy vibec
nebere v potaz. To chce
revoluci..."

"Byvaly manzel je pékny Ihar,
protoze se po rozvodu nikdy
doopravdy nestaral, co je s
détmi."

Preramovany vyrok mediatora

"Vidim, Ze je pro vas dulezité
slySet ocenéni vasi prace."

"Je pro vas tedy dlleZité, aby
vase navrhy byly vyslySeny a
brany vazne?"

"Takze jste po rozvodu
oCekavala, Ze spolu budete o
détech vic mluvit?"




Cile preramovani

£ : . . .
_E’ Zmeéna referencniho ramce
UmozZnit stranam premyslet o vécech odliSnym zplsobem nebo jim
nabidnout pohled z jiného uhlu.
am Zmeéna jazyka

Zménou jazyka muzeme zménit vnimani, coz vede ke zméné v
chovani a pristupu k FeSeni konfliktu.

Q <Zmeéna emocionalniho naboje

Preramované vyroky umoznuji sdéleni informace taktnéji a méné
kriticky nebo utocné.

[ Objeveni nového uhlu pohledu

Preramovani slouZi jako nastroj k objevenf alternativnich vyznamua

v v s




Potize s preramovanim

Vnimani jako papouskovani

Nevhodné provadéné preramovani
muUzZe puUsobit jako pouhé opakovani
slov klienta bez pridané hodnoty. Klient
muUze nabyt dojmu, Ze mediator pouze
mechanicky opakuje, co slysSel.

Vnimani jako manipulace
Pferdmovani mdze byt vnimano jako
snaha mediatora manipulovat s
klientem nebo ho presveédcit o nécem, s

¢im nesouhlasi. To mQze vést ke ztraté
ddvéry v mediacni proces.

Z.trata nestrannosti

Pferamovani muize byt vnimano jako
nadrzovani jedné strané, pokud
mediator nevénuje stejnou pozornost
prerdmovani vyrokd obou stran
konfliktu.



Zrcadleni v mediaci

Synchronizace

Sladéni akce a reakce komunikujicich
osob, které posiluje jejich vztah

Potvrzeni identity

Lidé zrcadlenim potvrzuji jinym jejich
identitu

(=)

Pochopeni

Davani najevo pochopeni verbalné i
neverbalné

Legitimizace pocitu

Potvrzeni, Ze pocity klienta jsou
opravnéneé



Priklady zrcadleni

Verbalni zrcadleni

e "Vidim, Ze je to pro Vas tézké..."
e "Vidim, Ze vas ta situace trapi..."

e "Vidim, ze je Vam lito, Ze to takto probéhlo... Vnimam to
spravne?"

e "Citim, Ze vas to rozrusilo..."

e "Zda se, ze vas to prekvapilo..."

Neverbalni zrcadleni

e PrizpGsobeni tempa reci
e Podobna pozice téla

e Podobné gesty rukou

e Podobny vyraz tvare

e Podobna hlasitost a tén hlasu



Shrnuti a ocenéni v
mediaci
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e Pri zablokovani komunikace

Ocenéni v mediaci

e Tyka se mediacniho procesu

e QOcenuje zpUsob nahledu na situaci
e QOcenuje ochotu resit situaci

e Ocenuje pozitivni pristup klientd



Dotazovani v mediaci

Ziskavani informaci

@ Zjistovani faktl, pocitl a potreb

Prozkoumavani situace

Odhalovani riiznych pohledd a souvislosti

Stimulace mysleni

Podnécovani k novym ndpadiim a feSenim

Dotazovani je jednou ze zakladnich komunikacnich technik v mediaci. RGzné typy otazek slouZi k riznym Gceldm a mediator by
meél umét vhodné volit mezi nimi podle situace a faze mediacniho procesu. Spravné poloZené otazky mohou otevrit nové
moznosti FeSeni konfliktu a pomoci klientim lépe porozumeét vlastni situaci i pohledu druhé strany.
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Otevreneé otazky

Otevreni situace

[

Vedou k SirSimu pohledu na problém a jeho kontext

Volnost v odpovédi

Klient ma svobodu v tom, co a jak sdéli

Ziskani mnoha informaci

Mediator ziskava bohatsi a komplexngjsi obraz situace

Snizeni tlaku

Klient se neciti tlacen a vyslychan



Priklady otevrenych otazek

Otevrené otazky nachazi své uplatnéni nejvice v prvnich fazich mediace. UmoZiuiji klientdim volné vyjadrit své myslenky, pocity a
potreby. Pfiklady otevfenych otazek:

e "Jaké jsou vase zkuSenosti v této zalezitosti?"
e "Jak se v této situaci citite?"

e "Co to pro Vas znamena?"

e "Co k tomu muZete vice Ffict?"

e "Jaké k tomu mate podnéty?"

e "Co bychom podle Vas meli dal vedet?"

« "Ceho si na ném cenite nejvice?"

e "Co tim myslite, kdyz rikate...?"



Uzavrene otazky

Charakteristika

Davaji moznost dichotomické
odpovédi (ANO/NE)

e Jsou vice direktivniho razu

e Slouzi k ziskavani konkrétnich
informaci

©7 e

Pouziti v mediaci

e Zpresnéniinformaci

e Potvrzeni chapani situace

e Vhodné spiSe v pozdéjSich fazich
mediace

e V pocatecnich fazich mohou
blokovat tok informaci

Priklady

"Vidél jste ten film?"

e "Je pro Vas tento termin pfijatelny?"
e "Souhlasite s timto navrhem?"

e "Souhlasite s touto domluvou?"

e "Souhlasite tedy s vysi
odstupného?"



Alternativni a hypoteticke otazky

Alternativni otazky

Davaji klientovi na vybér ze dvou di vice variant.

Nepredpokladaji zamitavy nazor, ale omezuji svobodnou
volbu klienta.

Priklady:

e "Chcete prijit dnes nebo pristi tyden?"

e "Vyhovuje Vam vice patek nebo utery?"

V mediaci by se mély uzivat spise sporadicky, napriklad pfi
vybéru terminu nebo jinych praktickych zaleZitostech.

Hypotetické otazky

Snazi se privést klienta do Zadouci situace a vytvareji pocit,
jako by v ni jiz byl. Mohou zasahovat do obsahu mediace,
ktery je doménou klienta.

Priklady:

e "Co se stane, kdyz se nedohodnete?"

e "Co se stane, kdyz v tento den onemocnite?"

Vhodné v situaci zablokovaného procesu nebo pfri tvorbé
obsahu dohody.



Reflektujici a sugestivni otazky

Reflektujici otazky

Slouzi k zamezeni nedorozumeéni a objasnéni komunikacni

situace v roviné obsahové i vztahové. Jde o kontrolu

spravného porozumeéni.

Neékteri autori je nazyvaji jako "parafrazovani".

Priklad:

"Rozumeéla jsem Vam dobre, Ze chcete dceru vidat
Casteji?"

Sugestivni otazky

Cilem je ovlivnit partnera prostrednictvim zddrazriovani jeho
prani, které vedou k uvédoméni si jeho zajmU a potreb.

Jsou na hranici manipulace a mnozi autofi jejich pouzivani v
mediaci odmitaji.

Priklady:

e "Myslim, Ze byste nechtéla kazdy den ¢ekat o pul paté na
chodniku?"
e '"Ted uz se citite dobre, ze?"

e '"Toje ale dobra nabidka, ze?"



Cirkularni dotazovani

Pohled z vice stran Pohled treti osoby

Otevird moZnost vidét véci z rdznych ) S o
Ptame se, jak situaci vidi dalsi lidé

£46

uhlt pohledu

Vice popisu 4 Hledani rozdilu

Vychazi z myslenky, Ze vice popisu je (—B\

” .. Ptame se po rozdilu v nahledu na véci
lepSich nez jeden

Cirkularni dotazovani je komunikacni technika, ktera otevira mnoho dalSich moznosti a nabizi pohled, jak vidét véci z vice stran -
z rlznych Uhli pohledu, v hypotetickych ¢i budoucich situacich. PouZiva se zejména v oblasti rozvijeni pozitivni budoucnosti.



Priklad cirkularniho
dotazovani

1 Vychozi situace

Klient Fika: "Manzelka vzdy chodi pozdé."

9 Upresneéni situace
Mediator se pta: "Co to znamena, Ze chodi pozdé? V kolik
hodin chodi?"

3 Casovy kontext

Mediator se pta: "Kdy takto pozdé chodi? Je to vzdy nebo jen
v urcitych situacich?"

4 Pohled treti osoby

Mediator se pta: "Komu nejvic vadi, ze manzelka chodi
pozdé? Co na to fikaji vase déti?"




Fakultativni techniky usnadnujici proces

Vymeéna roli

Klientlim se navrhne, aby prevzali roli
partnera Ci se do ni vcitili. Pomaha Iépe
pochopit perspektivu druhé strany a
rozviji empatii. Lze nabidnout moznost
vciténi se do konkrétni partnerovy
situace.
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Konfrontace

PouZitelna vyjimecné v situaci, kdy klient
popira jasny fakt ¢i "lpi na IZi".
Predpokladem je zkusenost mediatora a
nastolend vzajemna dlvéra mezi nim a
klientem.

Zmeéna perspektivy

Pomaha nahlédnout klientdm na situaci
svou Ci partnera z jiného Uhlu pohledu di
Vv jiné souvislosti. Mediator se snazi o
novy pohled na problém s pribéznou
zménou jeho vyznamu na pozitivni.



Dalsi fakultativni techniky

1-5

Skalovani
Technika vyuzivana k ziskani
zpétné vazby pro mediatora a k
reflexi klient. Napriklad

obodovani spokojenosti s mediaci
na Skale 1-5. Uzitecna pfi

vyjednavani dil¢ich bodl v dohodé.

A—B

Rozlisovani mezi cilem a
prostredky

Mediator pomaha klientim
prendset pozornost od prostredk
(které zameénuiji s jejich cili) na
vzdalenéjsi cile. Uzitecné, kdyz
klienti reaguji impulzivné a ztraceji
se vV popisu své situace a ve svych
pranich.
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Techniky tvurciho
mySleni
Mezi techniky usnadnujici vécné
reSeni konfliktu patfi mnoho
technik tvlrciho mysleni, napfr.
heuristika, synektika aj.

Ve, Vv e

brainstorming.




Shrnuti komunikacnich technik v mediaci

Empatické porozumeéni

Schopnost vciténi do druhého
Clovéka, ktera vytvari platformu pro
otevienost v komunikaci

Fakultativni techniky

Doplnkové techniky usnadnuijici
proces a vécné reSeni konfliktu podle
specifickych okolnosti

Aktivni naslouchani

Soubor technik zahrnujici povzbuzeni,
objasnovani, parafrazovani,
preramovani, zrcadleni, shrnuti a
ocenéni

Dotazovani

RUzné typy otazek véetné otevienych,
uzavrenych, alternativnich,
hypotetickych, reflektujicich a
cirkularnich



