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RESENI KONFLIKTU

1. UVOD- OBECNE UVAHY

KONFLIKTY — OBECNE UVAHY

B RozliSeni pojmu:

e Rozdil - nestejnost
Rozpor - protichlidnost, nekompatibilita
Konflikt - uvédomélé chovani, vedené snahou o dosazeni vlastnich zaméru (zajmy,
cile, potfeby), které ostatnim vadi (pfinasi jim problémy, limituje je,...) a vyvolava
v nich aktivni reakce
Blokace - blokovani snahy o dosazeni zaméru ostatnich

KONFLIKT JAKO PROCES:

i

Podminky, e poziiio  Dasledky

pri¢iny _
konfliktu konfliktu

RESENI KONFLIKTU

2. PRICINY KONFLIKTU
|____________________PODMINKY,PRICINY KONFLKTU:

1. STRUKTURNI
B Nutnost délit omezené zdroje
Kompetence, pravomoci
B Vzajemna zavislost, nutnost spoluprace a podpory

2.ROLE, POHLED Z JINE “ZIDLE"
B Tlaky role — formalni vymezeni pozice, neformalni ocekavani — zpusob chovani, vysledky,
vzajemna rolova empatie
B Ochrana a prosazovani skupinovych zajmu
B Vzajemné predsudky

3. OSOBNOSTNi ZNAKY
B Predstavy
m Postoje, ZAJMY, hodnoty
B Osobnostni typ — nesoulad, neporozuméni ( komunikaéni styl,...)

4. KOMUNIKACE
B Informace ( malo, Spatné - chaotické mnozstyvi,........ )
B Zpusob komunikace

e Otevfenost — uzavienost
e Ochota sdélovat a pfijimat informace a zpétnou vazbu

RESENi KONFLIKTU

3. DRUHY KONFLIKTU

ROZDELENi KONFLIKTU

B Intrapersonalni
« Dvé kladné sily (APETENCE —APETENCE)
« Dvé zaporné sily (AVERZE — AVERZE)
» Kladna a zaporna sila v jedné akci
(CHCI —ale..., CHCI — ale nesmim, NECHCI — ale musim,...)
o Tlaky 2 roli u jednoho ¢lovéka (sezeni na dvou zidlich)
o Tlaky pozadavku na 1 ¢lovéka a 1 roli z vice stran
B Interpersonalni
B Skupinové
VNITROSKUPINOVE
e Interpersonalni — osobni, pozi¢ni
» Jedinci jako predstavitelé vnéjSich skupin
e Jedinec - skupina
e Zajmové skupiny, frakce, kliky uvniti skupiny
e Skupina - vedouci
MEZI SKUPINAMI
¢ Jedna skupina proti druhé (rivalita, boj o néco,...)
e Skupina — okoli (MY a ONI)

POZNAMKY:

POZNAMKY:

POZNAMKY:



—— ; POZNAMKY:
BESENI KONFLIKTU
4.VYVOJ KONFLIKTU

VYVOJ KONFLIKTU
HOMEOSTAZA
VAROVNE SIGNALY
ROZVOJ ODLISNOSTI
POLARITA
SEPARACE
DESTRUKCE
VYCERPANI
LATENCE

©ONoOOGhAWDNE

NEKOLIK POZNAMEK K VYVOJI KONFLIKTU.

Bezkonfliktni stav mizeme oznadit terminem homeostaza. Jde o stav dynamické rovnovahy, ve kterém jsou
dostatecné saturovany potfeby vSech zucastnénych stran. Jakmile vSak jedna ze stran pociti, ze jeji potieby
uspokojuje jina strana nedostate¢né, muze se rozbéhnout cely konfliktni cyklus.

Jednotlivé faze konfliktu nejsou z asového hlediska stejné dlouhé, ale obvykle na sebe navazuji v neménném
poradi, pfi€emz samoziejmé plati, ze ve vétSiné z nich je mozné konflikt vyfesit, a tim proces ukongit.

Nejenom konflikty se nejlépe feSi hned u zrodu. Nékdy si ani sami nejsme védomi toho, Ze pocitujeme
nedostateéné uspokojovani nékterych potfeb okolim, a pfesto uz vysilame varovné signaly. Obvyklymi signaly
jsou podrazdénost, zména chovani ¢i neplnéni nékterych dfive obvyklych ukold. Tyto varovné pfiznaky vSak
mohou byt i védomé a v tomto pfipadé se jejich prostfednictvim snazime okoli informovat o ,kfivdé®, ktera je
nam ¢inéna. Pokud napf. peclivy zaméstnanec, ktery travi v zaméstnani kazdy tyden nékolik hodin bezplatné
praci pfesCas, ziska pocit, Zze je za svou praci nedostate¢né ocenén, mlze to bud pfimo sdélit nadfizenému
(nebo si postézovat kolegim), nebo najednou zacne striktné dodrzovat pracovni dobu. Z jeho pohledu je to
jasné sdéleni, které by vSichni méli pochopit, zejména kdyz ho po €ase doplni o dalSi varovny signal, napf. tim,
Ze prestane ve svych materidlech kontrolovat, zda véty na konci fadku nekonci jednopismennou pfedlozkou.

zazehnan. V této fazi je totiz fesitelny na drovni racionalnich argumentu.

BohuzZel varovné pfiznaky jsou velmi &asto pfehlizené. Nékdy je okoli ani nepostfehne, jindy je mozné
povaZovat je za momentalni odchylku &i akceptovatelnou zménu stavu. | kdyZ si vedouci vSimne, Ze jeho
zaméstnanec, ktery dfive byval v praci minimalné od sedmi do péti, najednou pfichazi na osmou a nezdrZi se
vice nez osm ¢&i devét hodin, nemusi v tom vidét varovny signal." Zejména ne v pfipadé, kdy ostatni podfizeni
bézné chodi na osmou ¢&i dokonce devatou a kdyz se zdrzi do péti, tak je to vyjimka. V takovém pfipadé
obvykle prechazi konflikt do druhé faze, a to je rozvoj odlisnosti, ktery postupné prechazi az do faze polarity.
Nejenom, Ze se varovné pfiznaky stavaji vyraznéjSimi, ale ,ublizena“ strana si vice v§ima, ze okoli se k ni
chova nepratelsky.

Ve fazi rozvoje odlisSnosti si napf. na$ pracovnik zacne uvédomovat, ze nadfizeny mu dava vice prace, nez
koleglim, Ze je na jeho vystupy vice kriticky, nez na vystupy ostatnich, kterym navic toleruje nedochvilnost i
brzké odchody z pracovisté. Proto dale omezi svij vykon, zaéne upozorfhovat na to, Ze kolegové nepracuji tak,
jak by méli apod. Nadfizeny si toho muze vS§imnout a zareagovat bud tim, Ze se zepta, co je pFic¢inou takového
chovani (a tim za¢ne konflikt Fesit), nebo tim, Zze se zaéne branit, proti najednou se objevivS§imu nepratelskému
chovani dfive tak spolehlivého zaméstnance. Je mozné, Ze ani v této fazi na konflikt védomé nezareaguije.
Faze polarity je pak obdobim, ve kterém uz jakakoliv akce nadfizeného vyvola u ,ublizené” strany pocit
védomého utoku. Nadfizeny mu verfejné vyCetl, Zze pfiSel pozdé, vefejné upozornil na to, ze jeho materialy
nejsou formalné bezchybné, ale taky schvalné ho poslal dfive domd, schvalné mu dal dokument se zméti
formatd a Sibeni¢ni termin, schvalné...

V téchto etapach se stéle vice zatladuji do pozadi skute¢né pFi€iny konfliktu a pfevliada emocionalni slozka.
Nejde tedy ani tak o vyfeSeni konfliktu, jako o snahu zvitézit nad svym protivnikem. Né&kdy je tento boj

A nékdy to skute¢né ani varovny signal neni. Mozna si jenom zaméstnanec, ktery dfive nevidél nic nez praci, nasel
n&jaky konitek, nebo se mu tfebas narodilo dit&¢ a rozhodl se zit jinak. V takovém piipadé pak neni dlvod, aby
nasledovaly dalsi faze vyvoje konfliktu.



oboustranny, nadfizeny vidi, Ze dany pracovnik je najednou v zaméstnani o Ctyfi &i pét hodin tydné méng, nez
dfive byval (ale uz si neuvédomuje, Ze porad s pfehledem pini 40 hodinovou tydenni pracovni dobu), vidi
zhorsujici se formaini droven jeho dokumentd, vidi neochotu pfebirat ukoly, které jsou ,pro kohokoliv“. Nékdy
vSak pofad muze jit o boj, ktery je zjeho strany nevédomy (nad pozdéjSim pfichodem se podivil, ale
nekritizoval ho, pracovnika poslal domu, protoze mél pocit, Ze je nemocny, ,...).

Pokud neni konflikt FfeSen ani ted, dochazi obvykle k separaci, tj. strany, které jsou v konfliktu, pfestavaji
vzajemné komunikovat. Pokud az dosud byly projevy konfliktu manifestované, nyni se mlze zdat, Ze konflikt se
vyre§i sam, resp. ustoupil, protoZe jednotlivi UCastnici se vzajemné vyhybaji. Faze separace vSak muze
vyvrcholit silnym emoéné& zabarvenym vybuchem, do kterého se promitnou celou dobu stfddané emoce a
nefeSené pficiny konfliktu. Pfi této destrukci dochazi vzdy k psychické, nékdy také k materidlni a fyzické ujmé.
Nasledné prejde konflikt do stadia vycéerpani, kdy je zdanlivé vyfeSen, ale ve skute€nosti minimalné jedna ze
a to obvykle v rychlejSim sledu a s vyraznéjSimi projevy.

V nékterych pfipadech jsou predchozi faze tak narocné, Ze k etapé destrukce nezbyva dost sil a konflikt se
Z etapy polarity €i separace presune rovnou do stadia vy€erpani.

Ve fazi varovnych signalt a dokonce i pfi rozvoji odliSnosti, je konflikt pomérné snadno fesitelny a neni k tomu
nutny specialni prostfednik. Ve fazi polarity a jesté vice pfi separaci stran konfliktd, Ize konflikt vyfesit hife a
pfizvana by méla byt tfeti, neutralni strana, v zavaznych situacich nejlépe skoleny mediator ¢i facilitator.

V obdobi destrukce konflikt fesit nelze. V této etapé naprosto pfevazuji neracionalni argumenty a jednani je
ovliviiovano silnymi manifestovanymi emocemi. Teprve ve stadiu vyCerpani a nasledné latence je opét mozné
dosud nevyreseny konflikt pojmenovat a fesit. Nejlépe pak s pomoci prostfednika. PFi feSeni konfliktl je také
vzdy vhodné uplatnit empatii a Casto se hodi i asertivni techniky.

POZNAMKY:

RESENi KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENI KONFLIKTU

KONFRONTACE KOOPERACE

JEDNANI O KOMPROMIS

VULE K PROSAZENI SE  MAX

VYHYBANI SE

v

MIN

MIN OCHOTA KE SPOLUPRACI  pax

—— . POZNAMKY:
RESENi KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

A.KONFRONTACE

ciL:

Prosadit sviij nazor
Ostatni pohledy potlacit.

TYPICKE PROJEVY:
Vytvaret situace vyhra-prohra
Vytvaret situace rivality
Vytvaret frakce, komploty, uzivat pfesilové hry
Donutit druhé k submisivité

NEJLEPE POUZIT, KDYZ:
Je potieba rychle se rozhodnout, v Zivotné dulezitych situacich
Je nutna rychla akce
Je potieba prosadit dulezita, nepopularni opatfeni
Kdyz jste si naprosto jisti, ze mate pravdu a jde o blaho organizace
Proti lidem, ktefi zneuzivaji pratelskych dohod, kdyz nemate divéru k druhé strané
Jiny postup by byl vykladan jako vase slabost

TYPICKE VYSLEDKY:

Hrejivy pocit vitézstvi a zadostiucinéni
Druha strana je porazena a ponizena (Vytvareni nepratel, snizena motivace k vykonu a spolupraci,...)




RESENi KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

CiL:

B Resit problém spoleéné
B Shodnout se na resSeni
TYPICKE PROJEVY:

B Hlavni je kvalita vyfeSeni problému

B Oteviena vyména informaci, spolurozhodovani, spoluzodpovédnost
NEJLEPE POUZIT, KDYZ:

B Se hleda integrativni feSeni, kde je duilezité, aby se obé strany dohodly

B Se chcete néco naucit

B Chcete poznat nazory druhych, srovnat riizné thly pohledu

B Potiebujete ziskat ticast druhych, dostat se ke konsensu

B Kdyz chcete pusobit na city, které ovliviiuji vzajemné vztahy

TYPICKE VYSLEDKY:
B Vétsi Sance na kvalitativné nejlepsi vysledek
B Nalezené feSeni bude akceptovano a podporovano

RESENI KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

C. KOMPROMISY:

ciL:
B VétSinou najit rychle pfijatelné fesSeni v situaci, kdy nemame dostate€nou moc
k prosazeni vlastniho stanoviska v konfrontaci protichtidnych zajmu
TYPICKE PROJEVY:
B Princip reciprocity
B Vytvareni dohod, paktu, klik,...
NEJLEPE POUZIT KDYZ:
B Kdyz jsou cile dulezité, ale ne tak cenné, aby staly za nepfijemnosti spojené
s konfrontaénim pfistupem
B Kdyz stejné mocni oponenti predlozi podobné atraktivni navrhy
B Kdyz jde o to dosahnout do¢asné dohody v ramci slozitéjsi situace
B Kdyz je tfeba dosahnout prospésné reseni pod ¢asovym tlakem
B Jako podporu vlastniho navrhu, kdyz spoluprace i soupefeni se ukazaly jako
nelspésné
TYPICKE VYSLEDKY:
B Dohoda s pravidly
B Res$eni muze byt chapano jako do¢asné
B Vytvari se povédomi, Zze z kazdého feseni problému je mozné ,,néco vytlouct*

RESENi KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

CiL:
B Byt z ,,obliga“, zachovat si neutralni postoj
B Nechat to na ostatnich ( dalSi varianta nechat to ,korovi“— je mito jedno..)
TYPICKE PROJEVY:
B Aktivni - odmitani jednat
Pasivni

o Delegovani atp.
e Odkladani

NEJLEPE POUZITELNE, KDYZ
Je problém trivialni nebo doléhaji dulezitéjsi véci
Je zfejmé, ze neni Sance, aby to bylo podle Vas
Prestavka v feSeni mize prinést uzitek pro celkové vyusténi
Je tieba, aby lidé zchladli a podivali se na véc z jiné perspektivy
Je potreba ziskat dalsSi informace ke kvalifikovanému rozhodnuti
Jini by vyresili konflikt efektivnéji
Problém ziejmé vychazi z jinych zdroji nez se doposud zdalo
Reseni tohoto problému je Vam skuteéné Ihostejné

POZNAMKY:

POZNAMKY:

POZNAMKY:



RESENi KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

TYPICKE VYSLEDKY:
B Konflikt fesi predevsim ti, jichz se nejvice tyka
Konflikt opravdu ¢asem zmizi
Konflikt nardsta a rozsifuje se

TENTO POSTUP JE CASTO UZiVAN, ABY VEDOUCI MOHL:
Ignorovat konflikty a ¢ekat ,ze se to néjak vyresi samo
Svalit odpovédnost na jiné
Zpomalit postupy , a tak postupné udusit konflikt
Utajit nékteré véci, a tak se vyhnout konfrontaci
Odvolat se na byrokratické predpisy a pravidla, standardy, obhajit ne€innost
(,to nejde jinak",...)

RESENI KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

CiL:
B Uznani pravdy
B Snaha neposkodit vztahy
TYPICKE PROJEVY:
B Snaha vyhovét, vstficnost, hlavné nikoho nenastvat
Odtazitost, nezajem, ,,délejte si co chcete®...
,»Asi to tak musi byt

NEJLEPE POUZIT, KDYZ:
Zjistite, ze jste udélal chybu nebo jste nebyl v pravu
Problém je vice diilezity pro druhé nez pro Vas
Je vyhodné z hlediska budoucnosti vytvaret svij socialni kredit
Je tfeba minimalizovat ztraty, kdyz jste vytlacovani ze své pozice a ztracite
Je zvlasté dulezité, aby byla vytvofena harmonie a stabilita
Chcete ukazat (podfizenym , nadfizenym, kolegim) Ze se umite poucit z chyb
Pokud potrebujete znat ¢i si ovérit nazory a postoje ostatnich, prfipadné
demonstrovat ,,rozumny postoj“
B Kdyz chcete, aby se ostatni poucili z vlastnich chyb

RESENi KONFLIKTU

5. PRISTUPY K RESENi KONFLIKTU

TYPICKE VYSLEDKY:
B Na feSeni nemate vliv (alespon pro tuto chuvili)
B Dosahnout Ize vS§ech vyse zminénych vedlejsich efektu
B Udrzet ¢i vytvorit vztah vicéi konfrontacné jednajicim tcastnikiim konfliktu

muzete jen tehdy, nejste-li na vysledcich nijak zainteresovani. Jste-li, pak Vase
pocinani nebude interpretovano jako vstficné, ale jako slabost.

POZNAMKY:

POZNAMKY:

POZNAMKY:



RESENiKONFUKTﬂ
6. NEGATIVNI TAKTIKY
NEGATIVNi TAKTIKY - JAK SE S NIMI VYROVNAT

VSechny volby pfistupu k feSeni konfliktnich situaci nejen vypovidaji o psychologické
orientaci zuc¢astnénych ( néktery z pfistupu je nam blizsi, néktery nam vylozené
nesedi,...), jejich dosavadnich zku$enostech a vysledcich v obdobnych situacich, ale
jsou i moznym odrazem zameérné voleného taktického postupu, negativné pusobiciho
vici Vasi snaze o spolupraci ¢i o prosazeni Vasich zajma.

OBECNA DOPORUCENI K ELIMINACI NEGATIVNICH TAKTIK:

Redukujte duvody proti spolupraci

Identifikujte taktiku

Pojmenuijte ji ( neutrainim zpGsobem! )

Nechte druhou stranu reagovat

Zabyvejte se problémem a starostmi druhé strany, snizte jeji obavy

RESENi KONFLIKTU
6. NEGATIVNI TAKTIKY
PASIVNi NEGATIVNI TAKTIKY:

Pro¢ voli tento pfistup: Negativni zkuSenosti, slaba sebeduvéra,....
Nejcastéjsi formy:

Distancovani se

Ostentativni nevrlost, popudlivost — izolace

Predstirana spoluprace

Odvadéni pozornosti

Alibismus

Pro¢ voli tento pristup: Jejich snahou je udrzet harmonické vztahy, nemaji radi konflikty, nevéfi si
V nich,...

NejcastéjSi formy:

,Usluznost*, nohslednost, ,bfeétanovitost”

Pasivni resistence

»Skupinomysl“

Slepa davéra

Mucednictvi

Pasivni vyhovéni

Cilem jednani s témito typy je zvysit jejich angaZovanost, posilit jejich sebedtivéru, snizit jejich obavy

RESENI KON,FLIKTU
6. NEGATIVNI TAKTIKY
AKTIVNI NEGATIVNI TAKTIKY:

Prog¢ voli tento pristup: Ochrana vlastnich zajma — vétSinou na Ukor ostatnich, dobré

vlastni zkuSenosti s timto postupem a s jeho vysledky,...

Nejcastéjsi formy:

B PovysSovani se

B Pfimy atok

B Sabotaz

B Triky

Doporuéovany postup:

Zvazit, zda jit do sporu

Snazit se zustat klidny (odstup! ), nepfistoupit na jejich hru

Zamérit se na své zajmy

Snazit se objevit a mozno-li i respektovat jejich zajmy (Casto se jedna o konflikt roli )

Nevnimat déni osobné (i kdyz je naméreno proti Vam ), pokud jiz ho tak vnimate,
tak nereagovat a neargumentovat osobné

B Pojmenovat jejich taktiku a postavit se ji

B Vyvijet tlak na pfijeti konstruktivnéjSich pravidel jednani, nesnazit se o pfehnany
triumf, nechat jim ¢estnou Ustupovou cestu, ocenit jakoukoliv vstficnost, dbat na
reciprocitu,...

POZNAMKY:

POZNAMKY:

POZNAMKY:



RESENi KONFLIKTU
6. NEGATIVNI TAKTIKY

Proc voli tento pristup: Ziskat co nejvétsi vynos, aniz by se narusovaly vztahy a
potencial do budoucich jednani.
Nejcastéjsi formy:
B Prislus$né triky a natlakové postupy
Doporucovany postup:
B |dentifikovat
B Nepristoupit na hru:

e Vzit vinu na sebe

« Pojmenovat taktiku
B Nebrat déni osobné
B Trvat na poctivych pravidlech hry

RESENI KONFLIKTU

7. VNEJSI (NEUCASTNICKE) RESENi KONFLIKTU

JAKE JSOU VECNE MOZNOSTI VEDOUCIHO RESIT KONFLIKT

B Zmeénit vnéjsi okolnosti konfliktu, zasahnout do pfi€in a podminek

B Vytvorit pravidla, preventivné resici pristi spory a v jejich duchu resit
i aktualni spor

B Zménit postoje Ucastnikii - o to je tfeba usilovat vzdy, vétsinou
ovSem za podpory a) €i b)

RESENi KONFLIKTU

7. VNEJSI (NEUCASTNICKE) RESENi KONFLIKTU

JAKE JSOU MOZNE ZPUSOBY PRiISTUPU K RESENi SPORU?

1.ARBITRAZ

B Tato pozice se velmi blizi pozici soudce a ma stejné predpoklady
fungovani, musi byt obéma stranami uznavana a arbitr musi mit
moznost své rozhodnuti vynutit. Tento pfistup je podstatné méné
efektivni, nez se na prvni pohled (i podle zna¢né frekvence vyskytu)
zda.

B Zakladni uskali je ve vytvareni pravidel az post factum (spojenych
C¢asto s pocitem nespravedinosti jedné ze stran) a v zavadéni
hierarchickych vztaht do feseni problémau.

m Nejefektivnéjsi je vyuziti tohoto pristupu kdyz:

e Jedna ze stran porusila zjevna pravidla hry a uznava ,autoritu soudu”
« Reseni je mozné zménou vnéjich okolnosti sporu a arbitr ma pravomoc je
zménit

POZNAMKY:

POZNAMKY:

POZNAMKY:



POZNAMKY:

RESENi KONFLIKTU

7. VNEJSI (NEUCASTNICKE) RESENi KONFLIKTU

2. DELEGOVANI NA UCASTNIKY - PASIVNi PRISTUP

m Jedna se do znaéné miry o Unik, o pokus o uhlazeni konfliktu ¢i jeho
oddaleni alespon pro ted. Tento pristup neni prili§ efektivni, snad s
vyjimkou ,,odpalkovani kverulant(i“ a ochrany ¢asu pretizeného $éfa.

B Ma-li vedouci u obou stran neformalni autoritu ¢i dostate¢né
mocenské postaveni, Ize obcas uspésné tento pristup kombinovat s
predepsanim parametrt feSeni (“Nebudu se tim ted zabyvat, domluvte

se sami, ale na takovém feSeni, které............. “
3. ZPROSTREDKOVANI
H Tento pristup je nejefektivnéjsi, zdaleka vSak neni

nejfrekventovanéjsi. (Mnohalety navyk na striktni hierarchické fizeni
favorizuje arbitrazni reseni konfliktu).

B Zprostiedkovani je nejblize optimalnimu FfeSeni konfliktu jako
problému, sdileného obéma stranami, ktery je treba resSit pro obé
strany prijatelné, bez akcentu na hledani a oznaceni vinika,
zodpovédného za konflikt.

——— . POZNAMKY:
RESENI KONFLIKTU

7. VNEJSI (NEUCASTNICKE) RESENi KONFLIKTU

4. SKUPINOVE RESENi KONFLIKTU

H Tento pristup ma jen omezeny okruh funkéniho uplatnéni, ale
muize byt velmi efektivni. Jedna se vlastné o jistou obdobu
techniky zprostiredkovani. Konflikt jako problém ftesi Sirsi
skupina spolupracovnikii na fFizené, moderované pracovni
schuzce.

B Efektivita tohoto postupu stoji a pada s mirou soudrznosti,
koheze skupiny, jejim zaujetim (motivaci) pro spoleény ukol,
urovni vycviku ¢i zkuSenosti v feSeni problémd a v neposledni
fadé na urovni dovednosti moderatora uridit skupinu. Zabéhnuté
vyvojové tymy povazuji konflikty nejen za normalni, ale i za
zadouci jev.

Pro zpestfeni, na co si dat zejména pozor pfi zprostiedkovani.

OVERENY NAVOD, JAK SPOLEHLIVE SELHAT PRI ZPROSTREDKOVANI:
Po té, co jste chvilku poslouchali argumenty nékteré ze stran, zatnéte neverbalné davat najevo svou
netrpélivost s dosavadnim pribéhem (napf. poposedavanim, Strachanim ve stole nebo v aktovce,
€maranim si po papire, divanim se na hodinky, z okna nebo jinam a podobné).
1.Davejte najevo svij souhlas jednou ze stran sporu (napf. vyrazem oblieje, pfikyvovanim, postojem,
natoCenim vasi zidle, podplrnymi poznamkami a podobné) a stejnymi prostfedky nesouhlas se stranou
druhou.

2.Dejte najevo, ze pokud by bylo po vasem, vibec byste v praci, nebo kdekoliv jinde, kde by vas mohli
slySet jini, o takovychto vécech nemluvil.

3.Rozhodné zasahnéte proti vSem pokusim o vyjadfeni emoci. Trvejte na tom, Ze Zadna debata nemuze
zacit dfive nez obé strany zcela vychladnou.

4.Davejte najevo, Ze nikdo ze zu€astnénych nema v ni€em ani trochu pravdu. Nalezité zddraznéte, v ¢em
tkvi nedostatky obou nazoru.

5.Kdyz uz se diskuse jakZ takz rozproudi, zmifite se o tom, Ze vy moZné ani nejste tou pravou osobou,
ktera by se touto véci méla zabyvat.

6.Zkuste, zda-li by se vam nepodafilo pfimét obé strany, aby vas napadly.

7.Cely problém nalezité zlehlujte.

8.Zménte téma, napf. tim, Ze se zeptate, zda-li by vam zuc€astnéni nemohli pomoci s néjakym vasim
problémem.

9.Dejte najevo své pohorSeni a nesouhlas s tim, ze obé strany si viibec dovolily dostat se do sporu a
naznacte jim, jak jsou takovéto situace zhoubné pro praci viech.
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8. EMOCNI ,,PREZITi“ KONFLIKTU

CO DELAT V EMOCNE VYPJATYCH SITUACICH
CiL:
Usilovat o to odhalit nevhodné emoce, myslenky, postoje a chovani, které viadnou
v daném prostoru , zpochybnit je a zménit.

KROKY :

Vzdy se s tim Ize vyrovnat — pfekonat svlj maladaptivni pfistup k realité - ve 3 etapach :

B Objevit schéma vlastniho jednani -zpusob, jakym vnimam a interpretuji rizné stavy
mysli ( z nadhledu, z vy$Si perspektivy — v chaosu emoci objevit tvar schématu,
skryty fad) - reflexe stavu.

B Prerusit fetézec navyku aplikaci védomého vnimani — néco s tim aktualné udélat.

B Zménit navyky- prace s emocemi, percepcni a postojové posuny — vnitfni
preprogramovani.

KONKRETNI PRIKLADY METOD PRACE S EMOCEMI:
PRVNi POMOC - kdyz negativni emoce zaplavi nasi mysl

B  Prace s dechem B Vneseni humoru do situace
B Rozcvigeni B Kratka relaxace
B Soustfedéni na jeden smysl| B Hrani na hudebni nastroj, zpév
® Voda B Vizualizace ochranné ,bubliny*
B Podpurné rozhovory B Masaz
B Zastavit se, ziskat odstup (,balkonovy efekt®) B  Hmaty
B  Soustfedéni na odvedeni pozornosti (napf. H  Atp.
cvi€eni ,spravce®)
Zasady:
e Nebojme seg; e Budujme pozitivni postoj: ,Co proZiji, chci prozit*
o Nevztekejme se; e Vnimejme stres jako vyzvu — ,Co mé nezabije, to
¢ Nelitujme se; mé posili

POMOC V KRATSIM HORIZONTU:

Umysiné autoregulace aktudlniho psychofyziologického stavu
B Relaxaéni techniky = sniZeni aktivace;
B Mobilizaéni techniky = zvySeni aktivace.

POMOC V DELSIM HORIZONTU: prace na sobé, seberozvoj

a) Zvyseni tolerance, odolnosti: trénink, zkuSenost + skutecné Chtit situaci FeSit

b) Zména rizikového chovani a mysleni (sebepoznani - objeveni kritickych mist - pouceni se - zména);

c) Zména zpusobu hodnoceni konfliktnich situaci : ¢asto nas netrapi situace jako takové, ale
oCekavani, Ze pfijdou, nebo nase reakce na né - tzn. jak vidime, vnimame svét, jaky vyznam mu davame. O
tom, zda se pro nas urcita situace stane strasakem, rozhoduje totiz nase psychika, nase hodnoceni této
situace.

ILUSTRACE — VYSLEDKY VYZKUMU:
V €em se liSi lidé, ktefi zvladaji konfliktni a stresové situace od téch, ktefi jsou jimi zaskoCeni:

HARDINESS: postojova charakteristika - sestava ze tfech postojovych rysu:

1) Pocit osobni kontroly nad externimi (stresovymi) udalostmi v Zivoté Clovéka

X pocity bezmaoci;
2) Hluboky pocit zaangazovanosti a povédomi smyslu Zivota a smysluplnosti jednotlivych udélosti v Zivoté
X pocity odcizeni, pesimismus, nedUvéra ve svét
3) Flexibilni postoj ke zménam v Zivotnim poli, stres je vyzvou k osobnimu ristu (,vSe, co mé nezabije, mé
posili) x fatalismus.
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