WWW.VZDELAVANI-PSS.CZ

KONFLIKTY V POMAHAIJICi PROFESI, JEJICH PREVENCE A RESENI

Cislo akreditace: A2023/1063-SP/PC/VP

MATERIALY PRO UCASTNIKY

WWW.VZDELAVANI-PSS.CZ
VZDELAVANI | PRO | SOCIALNI | SLUZBY

INFO@VZDELAVANI-PSS.CZ



WWW.VZDELAVANI-PSS.CZ

KONFLIKTY V POMAHAIJICi PROFESI, JEJICH PREVENCE A RESENI

OBSAH

KOIIUNIKACE ..ottt eee e e e e e e e e e et et et eeeeeeeeeesees e ee e eneeeeeeeeeeeseeseeeeesensemeeeeeeeeeeeeeeseeseeseneeneeneensereeseeeenseneeaeeneenes 3
ZAKLADNI POJMY ..ottt e et et e e e e e e e e e e e et e e eneeeeeeeeeeeeeee e e e e e s eneeeeeeeeeeeeaeseesesenseneaneeeseeeeeesaseeeneeeeneas 3
DRUHY KONFLIKTU o+ttt ettt ettt et eee et e e e e et eueeeeeeeseeeeseeeeseaseseneeseneesenees e seseeeseaseeeeseneeseeeeseseaseneeseneeseeseeeeseneeeenes 4
NEVHODNA A VHODNA KOMUNIKACE ...ttt et et e e e eeeeaeeeseeeeeeaeeeeeeeeeeeseaseesee et eeseaeeeeeeeeeesseaseaseeenes 5
TECHNIKY AKTIVNTHO NASLOUCHAN ...ttt ettt et e e e e e et et et e e e e eeeeeeeaeeseeeeeeneeeeenseaeeeeseesseesenseeenes 6
NEJCASTEJST KONFLIKTY V KOMUNIKACI-PRIKLADY ...ttt eee e et eeeeee e e eee e eeaeeeeeseesaneeeenseeeeeeseeesesssaseeenes 6
KROKY K VYRESENT KONFLIKTU .ttt ettt e eeeee e et et eeeeeeeeeeseeeeeeee et eaeeeeeeeeeeeseaseeseseneeneeaeeeeeeeseeneeneeaseeeaes 7
LITERATURA A ZDROJE K SAMOSTUDIU ..ottt et et eee et e et e et eeeeeeeseseeaseeeeaseeesseeeasseseseesaseeeseeseeneseseseasaeeeses 7
KONTAKTY

Web stranky: www.vzdelavani-pss.cuz

E — mail: info@vzdelavani-pss.cz | vzdelavani-pss@email.cz

Kontaktni osoba: Marie Klicova; DiS., vedouci vzdélavani



WWW.VZDELAVANI-PSS.CZ
Uvod-predstaveni lektora, sezndmeni s obsahovou népini kurzu, zésady BOZP, prezenéni listina,
predstaveni ucastnikd kurzu.

KOMUNIKACE

Komunikace je nedilnou soucasti nasi existence. Komunikujeme, i kdyZz mli¢ime. Co vysilame vUci
svému okoli? Jak zvladat problematické situace?

Komunikace
= Verbdlni (slova, ton hlasu, rychlost feci, srozumitelnost projevu atd.)
= Neverbalni (postoj, gesta, doteky, mimika)

ZAKLADNI POJMY

KONFLIKT
slovo konflikt pochazi z latinského slova conflictus — ,,srazit se spolu”, srdzka, soutéz, vzajemny stret
pro sobé stojicich sil

PRICINY KONFLIKTU

= osobnostni rozdily

= nevyjasnéné socidlni role

= protichddné cile, priority

= neinformovanost

= citova zranéni, odmitnuti

= stres, Casovy tlak

= nejasna pravidla

= stereotypy, predsudky

= rozdilné hodnoty, zajmy

= nedefinované hranice pravomoci

ZDROJE KONFLIKTU

jsou dané

= osobnosti a temperamentem c¢lovéka, genetickd vybava, vychovou a prostiedim v némz ¢lovék
Zije

= PLUSY KONFLIKTU-uci vyjednavat, argumentovat, uvoliiuje atmosféru, uci se rozhodnout,
zvysuje toleranci k odliSnostem.

= MINUSY KONFLIKTU-narusuje vztahy a komunikaci, snizuje produktivitu prace, pfijeti
nespravnych reseni ve snaze zvitézit.
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DRUHY KONFLIKTU

1. VNITRNi KONFLIKT (INTRAPERSONALNI)
2. MEZIOSOBNi KONFLIKT (INTERPERSONALNI)
3. KONFLIKT UVNITR SKUPINY

4. KONFLIKT MEZI SKUPINAMI

PODOBY VNITRNIHO KONFLIKTU

1. vnitfni napéti

2. konflikt svédomi

3. vSechny mozZnosti stoji za usili
4. strach z chybného rozhodnuti
5. nechci nic z toho

RESENi VNITRNIHO KONFLIKTU

»  ROZPOZNANI VNITRNIHO KONFLIKTU-ujasnit si.v€, zvazit moznosti, stanovit priority,
pojmenovat ho.

= ROZHODNUTI NA ZKOUSKU-co udélam/e, co.bude nasledovat.

* VEDOME HLEDANI ALTERNATIV-vidycky existuji alternativy, vice zplisobii fesent.

* INTERPERSONALN{ KONFLIKTY

= JINY UHEL POHLEDU

*= NAZOR NEBO FAKTA

4 ZASADY PREDCHAZEN{ KONFLIKTU

1. Rozvijejte svoji osobnost a schopnosti komunikace a naslouchani.

2. Jednejte s lidmi korektné, oteviené. Vyvarujte se pomluv, agrese.

Zajimejte se o lidi kolem sebe.

3.Své ndazory, postoje fikejte jednoznacné a srozumitelné, ovérujte, zda vam lidé rozuméji.
4. Respektujte prava druhych a nebojte se hjjit prava sva.

DALSi STRATEGIE ZVLADANI KONFLIKTU

* |IGNOROVANI

=  POTLACENI

= KOUPENI

= KONFRONTACE
= PREDCHAZENI



NERIKEJTE

VY, TY?

Ty nikdy...

Ty bys mél/a...

Vy jste...

Ty musis, Vy musite...

RIKEJTE

,MY“

Podle mého nazoru...
Ja bych chtél, abys...
Ja myslim, ze...

Zda se mi, ze...

Méli bychom...

BUDOVANI MOSTU

WWW.VZDELAVANI-PSS.CZ

NEVHODNA A VHODNA KOMUNIKACE

Respektovat nazory
druhé strany

Uznat potfeby a pocity
druhé strany

Oznadit spornou véc
jako problém a fesit jej

Nechtit zvitézit za
kaidou cenu

Mit moc spolecné s
druhou stranou

POZOR NA CESTU K ROZTRZCE

1.DISKUZE
2.SPOR
3.HADKA
4.KONFLIKT
5. ROZTRZKA

INFO@VZDELAVANI-PSS.CZ

Naslouchat

Uzavirat kompromisy
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UMENI ZVLADNOUT ZLOST

1. UKLIDNENI
2. VYSVETLENI
3. RESENI

TECHNIKY AKTIVNiIHO NASLOUCHANI

* POVZBUZOVANI
=  OBJASNOVANI

* PARAFRAZOVANI
= ZRCADLENI

* SUMARIZACE

*= OCENOVANI

Asertivita — soubor pravidel a jednacich technik vedouci ke zdravému, pfiméfenému sebeprosazeni
v komunikaci. Bez zbytecné Ustupnosti a zbytecné agrese.

= Pokazend gramodeska

= Negativni dotazovani

= Oteviené dvere

= Selektivni ignorovani

=  Pfijatelny kompromis

NEJCASTEJSi KONFLIKTY V.KOMUNIKACI-PRIKLADY
PRACOVNIK VERSUS KLIENT

= stiznost na sluzby

= nevhodné chovani

= nedodrZovani pravidel, nastavenych hranic

= neochota spolupracovat

= konflikty z dGvodu emocdni lability, agresivity a jinych problematickych projevd chovani

SPORY S RODINOU, PRIBUZNYMI KLIENTA

= neochota spolupracovat
= stiZznosti na sluzby, chovani persondlu

MEZI SPOLUPRACOVNIKY

= rivalita
= osobnostni rozdily
= stres, pracovni vyéerpani

KONFLIKTY S VEDENiIM ORGANIZACE

= nedisciplinovanost

= neznalost kompetenci

= nedodrZovani pravidel organizace
= stres, konfliktni osobnost
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KROKY K VYRESENi KONFLIKTU

= UZNAT STANOVISKA PROTISTRANY
= VYHYBEJTE SE SLOVUM-ANO, ALE

= zZDUVODNOVAT SvUJ POSTOJ

= KLAST OTAZKY

= ZJISTIT POTREBY

» SNAZTE SE, ABY PARTNER NAVRHL RESEN({

* SNAZTE SE, ABY SE OBE STRANY CITILI WIN-WIN

WIN-WIN strategie

je proces reseni konfliktu, ktery si klade za cil vyjit vsttic vSem jeho ucastnikim. Kooperativni metoda.
Strany usiluji o vzajemny prospéch, tak aby uspokojily své potfeby. Soucasné se snazi nachdzet feseni,
které neni v pfimém konfliktu s poZadavky druhé strany. Vysledkem takového jedndni je uspokojeni
potfeb vSech zainteresovanych stran.

Cviceni: Praktické modelové situace, které resi konflikty v komunikaci.
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