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Aktivni naslouchani a jeho faze

FORMULACE

ciL

JE TREBA

PRIKLADY

Povzbuzovani

1.Projevit zajem.

2. Povzbudit mluvéiho k
daldimu hovoru.

Faze aktivniho naslouchani

-nevyslovovat
souhlas &i nesouhlas

-Uzivat neutralni
slova

-Ménit tén hlasu

Mda2Zed mi Fici o tom
néco vice?

Objasnovani 1. Objasnit to, co vam druhy -klast otazky Kdy se to stalo?
fika. -Opravovat chybny Jak na to reagujete?
2. Ziskat vice info. vyklad problému
3. Pomoci mluvé&imu, aby vidél | -Mit mluv&iho k tomu,
i dalsi hlediska problému. aby dale vysvétlovat
Parafrazovani 1. Ukézat, Ze naslouchamea | -novym zplUsobem Takze ty bys byl rad,

mluvéimu rozumime, co
fika.

2. Ovéfit, zda jeho slova
spravné chapeme

predloZte myslenky a
fakta
-Shrite sdéleni

aby ti vedouci vice
davéfoval?

Jestlitomu dobfe
rozumim...
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FORMULACE CiL JE TREBA PRIKLADY
Zrcadleni . Projevit, Ze chapete a -- vyjadfit zakladni | Zda se, Ze jste
pocita rozumite tomu, co pocity a emoce skuteéné velmi
mluvéi citi. mluvéiho rozzlobeny. Citim
. Tim mu pomuzete ve vasem hlase
pocity znovu smutek, je to ta?
pfehodnotit.
Shrnuti . Zhodnotit dosazeny -. Parafrazovat Takze to, co jste
pokrok. hlavni myslenky a | mi tu fekl, je
. Shrnout dulezité pocity toto...
myslenky a fakta.
. Polozit zaklad k dalsi
diskusi.
Uznani . Uznat vyznam druhé -- uznat zavaznost | Skute¢né si cenim
Potvrzovani osoby. jejich pocitt a vysi snahy vyfesit

. Dat ji najevo, Ze ji

véfime.

problému

-Projevit uznani
usili a ¢innostem

problém. Dékuji
Vam za Vasi
ochotu.
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Rozdil mezi kritickym a empatickym

Empatické naslouchani

—
a

3

Miuvéi — Otevieny
pfijem

% o

>

naslouchanim

Naslouché pfijemce

Empatické
naslouchéani

Maximalni
porozuménf{
poznamkém

miuvéiho -

.jak on to vid(“

Automatické
hodnocenf

vyvolan( kritiky ve
spornych otdzkéach
(" souhlas )

(" nesouhlas )

C &y )

Zdroj: https://player.slideplayer.cz/2/5637652/# (Hana Medvecova)
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[Nazev textu]

Uvoda

Text ma za cil seznamit ucastniky projektu s vybranymi fenomény komunikace a
socialni iterace. V ivodu jsou obecné teorie komonice, nésleduji techniky aktivniho
naslouchani, teorie konfliktu a jeho feSeni a nakonec mediace ve Skolstvi jako néstroj
pro teseni konfliktni socialni interakce. V zavéru jsou otazky a prakticka cviceni.

Vlastni text &

Komunikaci mizeme definovat jako vysilani a pfijimani vzkazl. Vychdzi z latinského
communicare, coz znamena sdilet, radit se. Vyznam a diilezitost komunikace nelze dostate¢né
ocenit. Zadna spole¢nost neni schopna bez komunikace existovat a vyvijet se. Schopnost
komunikovat je jednou z nasSich zdkladnich potteb. Umoziiuje ndm vzajemnou interakci a je
soucasti kulturnich procesti. Bezproblémovy pribéh komunikacniho procesu je dilezity pro
ziskavani poznatk, dovednosti, vyménu informaci, vzdélavani atd. Komunikace velmi
vyznamné ovliviiuje rozvoj osobnosti, je dilezita v mezilidskych vztazich, je prosttedkem
socialni interakce Cilem komunikativniho chovani ¢lovéka je nejen vzajemné dorozumivani a
sd¢lovani informaci, ale pfedevsim vytvareni a udrzovani mezilidskych vztahti. Je nutno
podotknout, Ze se jedna o velice sloZity proces (Vrabcova, Rezaninova, 2009, s.1).

% Verbdlni komunikace

Jedna se o vSechny prenosy informaci pomoci slova ¢i pisma. Ve verbalni komunikaci je
obsaZen informacni obsah. Slovy ziskdvame pouze 7 — 10% informaci z celé¢ho sdéleni.
Navic lidé pouzivaji primérné zhruba 5000 slov ze zdkladny 400 000 slov. Pouzivani slov
je velmi individualni. Méli bychom ale vzdy zvazit sviij zptisob prace se slovy, tedy
vlastni schopnost vyjadfovat myslenky. Pro lepsi srozumitelnost je dobré stale myslet na
to, co chceme fict a jak to fekneme. Miizeme pouzit zasadu struc¢nosti, jasnosti a
srozumitelnosti.

Porozuméni sdélované informaci ma dvé roviny.

- Prvni je denotativni (denotace = pojmenovani). Jde o vécny obsah stejny pro
vSechny (napftiklad auto).

- Druhd rovina je konotativni = vztahova. Smysl slova je subjektivni, protoze ndm
evokuje nase vzpominky, ptedstavy, zkuSenosti... (naptiklad pro slovem matka si
jeden ¢lovek predstavi milujici Zenu a druhy si pfedstavi chladnou zenu, ktera jen
kti¢i). A pravé subjektivni zabarveni miZe informaci zcela pozménit. Bud’ si
komunikanti neporozumi, nebo je denotace plné zastinéna konotaci, coz muze
vyvolat konflikt (DeVito, 2008).

¢ Nonverbalni komunikace (neboli rec téla)

Jedna se o mimoslovni postoje a projevy, jimiz pfenaSime informace o naSem vnimani
okoli. Nonverbalni komunikaci uZivaji lidé jiZ miliony let, ov§em odbornici se ji zacali
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desitkami let. Mehrabian (1972) uvadi, ze 7% porozuméni vychdzi piimo ze slovniho
projevu, 38% je z ténu hlasu a 55% pochazi ze signala Feci téla (neboli z nonverbalna).

“Nonverbalni komunikace zna celou Fadu zpusobi, jak to ¢i ono tomu ¢i onomu sdélit,
ukazat, dat najevo. Bez ni by byla nase komunikace fadni a nudna. Naucme se proto nejen
ovladat vSechny prostredky nonverbalni komunikace, ale budme také vnimavéjsi a
citlivejsi k signalum k nam vysilanym.” (NeleSovska, 2005, s.57).

Nonverbalni projevy mizeme rozdélit na tyto skupiny:

» Mimika — jde o védomé vyjadiovani vyrazem tvare, které je dilezité nejen v bézném
zivote, ale také v herectvi a pantomimé. Ma za ukol informovat o emocich a je vcelku
lehce napodobitelna a ¢itelna. Nejvice komunikujeme pomoci o¢i a ust. Prikladem
muze byt ismév, zamraceni, zvedani o¢i v sloup atd.

» Haptika — neboli predavani a pfijimani informaci pomoci pfimého doteku druhého
komunikanta. Forma a intenzita se mtize liSit, a to pfedevs§im dle véku, pohlavi a
vztahu. NejcastéjSim piikladem muze byt podani ruky, pohlazeni, polibek atd.

DeVito (2008, s.168) zmiiuje zajimavy vyzkum: “Vyhybani se dotyku souvisi s
obavou z komunikace. Ti, kdo se obavaji ustni komunikace, obavaji se ve velké mire
take dotykii. Stejné tak se jich obavaji lidé uzavieni. Jak dotyky, tak divérna sdélent
Jjsou formami intimni komunikace.”

» Gestika - gesta pouzivame zamérné (i kdyz nékdy podvédom¢) k zesileni a potvrzeni
svych slov. Je nutné si uvédomit, Ze gesta maji v riznych kulturach rzné vyznamy.
Klasickym ptikladem muze byt gesto, kdy prsty ukazujeme pismeno “V”, coz
znamena vitézstvi. Pokud bychom vs$ak gesto ukazali s dlani obracenou k sobg, tak by
to Anglicané chépali jako urdzku.

» Posturika — postaveni t€la. Vyznam sdéleni mizeme ¢ist také z postaveni mluvciho.
Jinak na nés bude ptisobit informace podavana fe¢nikem, ktery stoji, sedi, je shrbeny
nebo narovnany, mluvi ptimo k nam nebo se diva do zem¢.

» Proxemika — vzdalenost mluvciho od posluchace. To, v jaké osobni zo6n€ se od nas
fecnik nachazi nam také pfinasi informaci o charakteru sdéleni. V intimni zon€ jsou
naptiklad sd¢lovany diivérné informace. Existuji ¢tyfi typy komunikaénich
vzdalenosti: intimni, osobni, spole¢enskd a vetejnd (vSechny typy rozhovori s rodici
by mély probihat v osobni vzdalenosti). Se vzdalenosti miizeme pii rozhovoru
manipulovat a to 1 kdyz sedime - miiZeme se naklonit nebo zaklonit. Tim se doslova 1
v pfeneseném slova smyslu posluchaci ptiblizit nebo oddalit.

* intimni zona: vzdalenost komunikujicich je do 60 cm.
= osobni zéna: cca 60 cm — 1,2 m.
= spoleCenskd zona: 1,2 m — 2m.
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= vefejna zéna: 2 m a dale.

» Kinezika — jedna se o pohyby téla v socidlni interakci, kterd rovnéz nesou vyznam.

J 24 .

Koordinace téchto pohybt vytvaii specifickou eleganci a Sarm v pohybové kultuie
¢loveéka. Z pohybovych vzorcu lze vysledovat napt. zdravotni stav osoby. Nékteii lidé
s mimotadnym pozorovacim talentem dokazi podle pohybtl spravné rozpoznat, v jaké
nalad¢ se clovek nachazi. Pokud naptiklad béhem rozhovoru zaloZime ruce a
prektizime je na prsou, davame tim druhé stran€ najevo nas urcity postoj a nazor na
aktualni situaci, aniz bychom néco fekli.

Prosodické systémy Fe€i — mezi né¢z patii naptiklad intonace, melodie hlasu, tempo a
rytmus feci, pauzy atp. jsou také vyznamotvornou soucasti sdéleni. Nesou informaci
nejen o naSich emocich, ale 1 postojich a hodnotach a v neposledni fad¢ také informaci
o vztahu k posluchaci. Napftiklad jak na vas bude ptsobit , pokud ¢lovek, ktery na vés
mluvi Septa, mluvi prekotné rychle nebo naopak velmi pomalu a déla ¢asté pauzy,
najednou zdlirazni urCitou vétu atp. Co to miize vypovidat o obsahu sdéleni?

Socialni interakce a aktivni naslouchani (Inspirujte se obrazky v sekci grafika)

Naslouchani je véc, o které si lidé Casto mysli, ze ji dobfe zvladaji. Rozeznavame 5 typu, které
uvadime se vzestupnou tendenci: ignorace, predstirané naslouchani, selektivni naslouchani,
pozorné naslouchani a empatické naslouchani, které muizeme pojmenovat také aktivni
naslouchani.

Aktivni naslouchani je velmi efektivni technika, diky které mizeme druhému dat najevo, ze ho
poslouchame, rozumime, ale neposuzujeme. Tim vyjadfujeme své empatické porozumeéni.
Technikou podporujeme kvalitnéjsi komunikaci a davdme tim partnerovi moznost objasfiovat
mozna nedorozuméni. Mlizeme tak upeviiovat vzajemnou diavéeru a tim ziskat vice potiebnych
informaci.

Rezaninova a Vrabcova (2009, s. 8) uvadi pravidla aktivniho naslouchani:

ovetuji si, zda jsem spravné porozumél tomu, co mluvci fiké a citi,
zaméiuji se na mluvciho, co tika, co citi, nepferusuji, neradim,
vyjadiuji zajem verbalné€ i neverbalné,

nevysvétluji, co sdéleni asi znamena,

nehodnotim, co je spravné, co ne,

respektuji nazory, vnimani a pocity druhého.

Riskin (1996, s. 26) se zminuje jesté o jednom dilezitém pravidlu a to o napomahani ostatnim
ucastniktim schlizky porozumét pocitim a vnimani problému druhého ucastnika mediace. ,,
KdyZ mediator opakuje obsah sd€leni a hovoii o pocitech s nim spojenych, dava tim ostatnim
ucastniktim schlizky moznost Iépe je pochopit, nez kdyby slySeli jen samotné sdéleni mluvciho.
To plati zvlast v piipadech, kdy mezi zGcastnénymi existuji citové vazby. Mediator mize
sd€leni parafrazovat takovym zplisobem, ze je pak snaze ptijatelné.*

Nékteré techniky aktivniho naslouchani:
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o problému, dat prostor k vyjadfeni a vtahnout za¢astnéné do problému.

a) Otevirené otazky — Nespornou vyhodou je to, Ze se u¢astnik stava ochotnéj$i mluvit, odpoveédi
ziskame vice informaci, zvySuje se tim divéra (protoze ucastnik vidi, Ze mediator o né¢j ma
zajem), rozproudi se diskuze. Otevienymi otazkami motivujeme tcastnika k tomu, aby mluvil
o téch vécech, které povazuje za dilezité. Piikladem otazek muze byt: ,, Z jakého davodu se
chcete pustit do mediace?, Mohl byste mi o tom fict jesté néco dalSiho?, Jak se na to divate
vy? atd.

b) Konkrétni otdzky — mohou pozitivné posilovat pocity klienta 1 vzajemnou davéru. Jejich
nevyhodou je fakt, Ze mohou rozhovor brzdit, protoZe se na né casto odpovida ano/ ne. Také
musime mit na pam¢éti, Ze tyto otazky mohou vyvolavat vzpominky. Ptiklad: “ Datum a misto
Vaseho narozeni?, Kolik let je VaSemu synovi?, Kde v soucasnosti bydlite? atd.

¢) Navadeci otazky — skytaji velké nebezpeci v tom, Ze mohou mit za nasledek neptesnou
odpovéd’. A to z toho diivodu, ze samy navrhuji odpovéd’. Ptiklad: “ Tak jste tam nakonec
zustal, ze?, Spatné jste to upevnil?, Dvefe zistaly dokoian?” atd.

2) Parafrazovani — si klade za ukol ukazat mluvéimu, Ze mu plné naslouchdme a rozumime.
Zaroven si ovéfujeme, zda jej chapeme spravné. DéElame to pomoci tlumoceni — neboli
zopakujeme hlavni mySlenky a vSe dulezité pomoci jinych slov. Na zavér se dotazujeme, zda s
naSim zopakovanim mluvc¢i souhlasi pomoci slavek “ze®, ,je to tak?*, ,Pochopila jsem to
spravné?* atd.

3) Zrcadleni — timto zptisobem mliZeme projevit pochopeni a porozuméni pocitim

druhého a tim mu umoznime pocity a emoce zvladnout. Vyjadfit emoce mizeme pomoci vét
typu: ,, jste nastvany, protoze...“, ,, mate strach, ze...*, ,, byla jste §tastnd, protoze...*“. Na tyto
otazky by vzdy mélo navazovat ovéteni: ,, Vnimam to spravné?*, ,, Je to tak?* atd.

4) Povzbuzovani — je velmi dilezité pro projeveni naSeho z4jmu, pro povzbuzeni

k dal§imu hovoru, prohlubovani davéry a zaroven dynamizuje rozhovor. Povzbuzovani
muZeme vyjadfit slovy: ,, Reknéte mi o tom vice.“, ,, Zajima m¢, co se stalo potom.*.

Socialni interakce — konflikt

Slovo konflikt je odvozeno z latinského conflictus, které mizeme pielozit jako srazit se spolu.
Je zajimavé, Ze slovo konflikt existuje v téméf stejné podobé ve vSech evropskych jazycich.
Spory nés provazeji kazdy den. Nelze na n¢ vSak nahlizet pouze jako na néco negativniho, ale
musime uznat 1 pozitivni stranky. ,, Bez konfliktd tedy systém ztraci svou vnitini dynamiku a
nutn¢ stagnuje. Neni-li uméle vyzivovan vnéjSimi podnéty, je odsouzen k zaniku. Ani s
konflikty ovSem nemusi mit systémy snadny Zzivot. Pokud je trvale neumi zvladat, jsou
nestabilni a ¢eka je revolu¢ni zména.* (Plaminek, 2006, s. 14)

Napriklad ve vztahu partnerii muze dojit k hadce o tom, kam pojedou na hory. Po vzajemné
vymeéné nazoru mohou zjistit, Ze ani jednomu se nechce lyzovat a mohou se domluvit, Ze radéji
pojedou na vikend do lazni. Konflikt nastava v ptipad¢, pokud si jedna nebo vice stran uvédomi
narok na stejnou véc, nebo zjisti, Ze maji jiny nazor na situaci, kterou probiraji nebo jsou do ni
vtazeni.
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Ktivohlavy (1973, s. 28) rozd¢€luje konflikty
dle poctu zacastnénych osob:

intrapersonalni konflikty — vnitni, osobni konflikty jedné osoby,
interpersonalni konflikty — mezi dvéma lidmi,

skupinové konflikty — uvnitf ur€ité skupiny,

meziskupinové konflikty — mezi dvéma ¢i vice skupinami lidji,

a dale podle psychologické charakteristiky:

e konflikty pfedstav (kognitivni) — nastavaji ve vSech ptipadech, kde dojde ke stretnuti
riznych pocitkl, vjemu, nebo predstav,

e konflikty nazorti — jde o vyménu predstav s hodnocenim,

e konflikty postojli — jedna se o nazor, ktery je citove, emocionalné zabarven,

e konflikty zajmi — hovofime o motivaci, ktera je hanci silou ¢lovéka.

Piiciny konflikta
Abychom dokazali konflikt zvladnout, je dilezité znat jeho pfi€inu. ,, I kdyZ je mozné hodné
udélat zvladdnim symptomi a dasledkt konfliktu, feSeni vychazejici od pfi¢in je z

v v

pomahat nejen s feSenim konflikti, ale piisobit tak, aby stejny konflikt ve stejném prostiedi

jiz v budoucnu nemohl vzniknout jinak neZ na popud a pod kontrolou Uc€astnik(.* (Plaminek,
2006, s. 63) Plaminek (2006) rozd€luje 3 hlavni pficiny sport.

1) stiet vécnych zajmi — konflikty se vétSinou daji feSit racionalné, je vSak nutna
depersonifikace (tj. oddéleni osobni stranky a emoci od vécného problému)

2) stiet mezilidskych vztahu — jde o konflikty s vécnym jadrem, které vSak pouze vyvolavalo
vztahové problémy. Pfikladem miize byt hadka manzel, kdy si Zena stézuje na svého muze, ze
chodi kazdy den do hospody (vécné jadro). Hlavnim problémem vSak je to, ze spolu neumi
travit spolecny Cas a Zena se citi osam¢la.

3) stiret mezilidské komunikace — vécné jadro bud’ neexistuje, nebo je pouze startérem
konfliktu. Castym ptikladem jsou spory, kdy jsou partnefi tvrdohlavi a kazdy si stoji za svym
nazorem jen proto, aby mél pravdu. Pokud se komunika¢ni problémy zvladnou, tak v novych
podminkach se partnefti lehce vypotadaji s vécnym jadrem. Prikladem muze byt par, kdy si Zena
povzdechne, ze manzel nikdy neumyva nadobi. Nato se ohradi muz, Zze pfece minuly tyden
nadobi umyval a Ze nechape, pro¢ to Zena tika. Tak se zrodi hadka pouze kvtli slovicku
»nikdy*.

Socialni interakce, komunikace, FeSeni konfliktu pomoci mediace

Termin mediace je v posledni dobé stale Castéji uzivan v nejriiznéjSich souvislostech. Mediaci
jako takovou definujeme jako neformalni strukturovany proces feSeni konfliktl. Spornym
stranam pomaha v feSeni jejich situace a k dosaZeni vysledné dohody nestrannd tfeti osoba —
mediator.
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se setkavame v oblasti obCanské, ekonomicke, rodinné, atd. V oblasti pomahajicich profesi se
nejcastéji setkavame s mediaci rodinnou.
Mediace se profiluje jako dalsi z metod v takzvanych pomahajicich profesich.

Mediace ve $kole

Podle serveru mediaceveskole.cz je Skola je mistem, kde se protind mnoho zivotnich ptib&hi.
Kazdy den se v ni potkavaji piredev§im ucitel¢ a déti, ale do spole¢ného prostoru piimo 1
nepiimo vstupuji dalsi postavy - rodice, vrstevnici, sourozenci nebo teba 1 sousedé. Na malém
prostoru tak do sebe narazeji odliSné nazory, ptistupy, hodnoty nebo aspirace. Kazdy chce pro
sebe nebo své dité to nejlepsi a pro kazdého je nejlepsi néco jiného. To samoziejmée piinasi
1 konflikty. Ty mohou byt zjevné ¢i skryté, individudlni nebo skupinové, ale vzdy maji vliv na
Skolni atmosféru, ovliviiuji podminky uceni, zdravi i mezilidské vztahy.

Rik4 se, ze konflikt je kofeni Zivota — to plati oviem za piedpokladu, Ze se lidé nakonec
domluvi. K tomu, aby se domluvili, mize poslouzit pravé mediace. Mediace je jednou
z osvédcenych metod feSeni konfliktl. Uplatnéni nachézi pti soudnich sporech, v rodinnych,
sousedskych, pracovnich ¢i osobnich vztazich. Jeji kouzlo spociva v jasnych
pravidlech. Mediace je dobrovolna, diivérnd, orientuje se na feSeni, nikoli na hledani vinika, a
je fizena prostfednikem — medidtorem. Mediator je tfeti, neutrdlni osobou, ktera poméha
ucastniktim sporu hledat spolecnou smirnou cestu formou vzajemné piijatelné dohody.

Mediace ve skole je efektivni metodou, jak zmirfiovat napéti ve Skolnich kolektivech a jak
budovat lepsi vztahy mezi ucastniky zivota ve Skole. Mediaci lze ve Skole vyuzit n€kolika
zpusoby - od zapojeni externiho medidtora, pfes vyskoleni vlastniho Skolniho mediatora z fad
pedagocikého sboru, az po zapojeni zadkl v rolich peer mediatori. Externi mediator muze
pomoci fesit jiz vyhrocené konflikty, se kterymi si Gcastnici sporu ani Skola nevi rady.
Vyskolenim interniho Skolniho mediatora z fad pedagogického sboru lze docilit toho, ze
mediace ziské ve Skole kromé¢ interven¢niho také preventivni charakter. K tomu, aby mediave
piinesla do Skoly trvalou zménu vztahové kultury, je nutné zapojit vSechny zainteresované
strany. Zaci (peer-mediétofi) potiebuji podporu a divéru uditellt — mediatort. Ti zase potiebuji
citit podporu od svych kolegti a predev§im od vedeni Skoly. Vedeni Skoly potfebuje divéru,
prostor a podporu od rodicli 1 od zfizovatele.

Mediace je nastrojem, ktery pomahd ucastnikiim zivota ve Skole Iépe se slySet = Iépe se
domluvit.

(www.mediaceveskole.cz)

Role mediatora

Mediator je profesional, ktery fidi cely proces mediace. Jinymi slovy je $éfem, ktery si za
kazdych okolnosti musi zjednat pofadek. Rezaninovéa, Vrabcova (2009, s. 3) specifikuji roli
nasledovné ,,Mediator je Skoleny profesional na efektivni vyjedndvani se specializaci v oblasti
projedndvaného tématu a se specifickymi dovednostmi, odbornymi znalostmi, analytickymi
schopnostmi a zkuSenostmi, které vyuziva k usnadnéni komunikace mezi spornymi stranami a
k efektivnimu vedeni a strukturovani mediac¢niho procesu.* Mediator je zodpovédny za pritbéh

a za poskytnuti stejného ¢asu k vyjadieni se k problému obéma stranam. Jeho tikolem je zjistit
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*
*

potieby a
protistran, které

interpretuje a tim je ,,tlumoci. Nékdy se totiz partneti dostanou

do takového stavu, ze 1 kdyz spolu mluvi, tak se nedokazi pochopit a pln¢ komunikovat.

O roli medidtora se v okruhu odborniki vedou mnohé diskuze. Riskin (1996, s. 90)
charakterizuje rozdily ve vniméni role nasledovné ,,Existuji vSak propastné rozdily mezi
procedurami a rolemi, které medidtoii vyuzivaji. Nékteti funguji jako pouzi prostiednici a
nechavaji komunikaci, aby se ubirala libovolnym smérem. Pokud se debata dostane do slepé
ulicky, mohou ¢i nemusi sami navrhovat feSeni. N¢kteti medidtoti od sebe fyzicky oddéli obé
strany, jini budou trvat na tom, Ze musi za kazdou cenu ztstat spolu. Néktefi budou podnécovat
ucastniky sporu, aby navrhovali feSeni, jini budou navrhovat feSeni sami a budou se snazit
ucastniky ptesvédCit, aby je piijali, pficemz v nékterych piipadech budou vyuzivat
ekonomického, spolecenského ¢i moralniho natlaku, aby pak skute¢né doslo k ,,dobrovolné*
dohodé¢.*

Riskin (1996, s. 30) uvadi seznam funkci, které¢ miiZze mediator dé¢lat:

e Piesvédcovat Ucastniky, aby se rozhodli hovotit.

e Pomahat ucastnikim porozumét procesu mediace.

e Vytvaret atmosféru pro vyjednavani.

e Piedavat vzkazy mezi ticastniky.

e Pomahat c¢astnikim se dohodnout, o ¢em se bude hovorit.

e Urcovat, o ¢em se bude hovorit.

e Udrzovat strukturu a pravidla jednani.

e Vyjasnovat nedorozumeéni.

e Identifikovat problémy.

e Pomahat ucastnikim porozumét problému (problémiim).

e (dstranovat nerealistické ocekavani urcitych vysledku.

e Piedavat vzajemné navrhy

e Piekladat” nazory ¢i nabidky jednoho z ucastnikii do takové formy, ktera by byla
srozumitelna a pfijatelna pro ostatni.

e Pomahat ucastnikim vypracovat jejich navrhy.

e Pomahat ucastnikim vyjednavat.

e Rozsifovat okruh zdrojt.

e Navrhovat feseni.

Priklad: Mediace mezi $kolu a rodici
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Mediaci mezi
Skolou a rodi¢i by
m¢él zprostfedkovat nezaujaty pracovnik s vycvikem ¢i vzdélanim v mediaci. Samotna mediace
se muze odehravat v jednotlivych fazich, které jsou nasledujic:

Pripravna faze

Nejprve musime ziskat ob& strany pro mediaci. Casto je to prvni vstiicny krok obou stran k
feSeni jejich problémi.* Jakmile ucastnici sporu vyslovi souhlas s mediaci, maji minimalné
75procentni Sanci, Ze se jim podaii konflikt vyfesit jinak nez soudni cestou. ( Riskin, 1996, s.
61) . To plati v prostiedi Skol. Roli zprostfedkovatele zdem miize hrat vedeni skoly.

Zahajeni

Ukolem mediatora v prvni fazi je piedeviim nastolit bezpetnou, divérnou a pozitivni
atmosféru. Toho mizeme docilit naptiklad usmévy, nabidkou ¢aje/ kavy, ukazani prostor, které
by mohli klienti potfebovat. Dale ma mediator za kol vysvétlit postup mediace, roli mediatora
a také by mél stanovit pravidla (formu osloveni, ¢asovou dotaci na sezeni, zdsady sluSného
chovani. Je nutné pocitat s tim, Ze si klienti z ivodniho slova mnoho nezapamatuji. Doporucuje
se proto nespéchat, strukturovat a opakovat.

Mediator nasloucha stranam (zisk informaci)

Klienti maji moznost sdélit vSechny informace o konfliktni situaci a mediator plné€ nasloucha.
Otazkami ob¢ strany podnécuje k sd€lovani a otevieni se. Klient vzdy sdéleni smétuje k
mediatorovi, nikoli k druhé strané. Takto se mediator dozvi, jak strany situaci vidi, co je spojuje,
co potiebuji, jaké maji z4jmy... Mediator se tim stava jakymsi tlumocnikem. Ve vypovédich
musime zjistit pfitomnost lidského aspektu — emoci. Plaminek (2006) nazyva emocionalni obal
jako ¢lovécinu. Pti feSeni postupujme od emoci k vécnému jadru.

,»V zaveru této faze mediator shrne sporné body, preformuluje stiznosti klientli na pfedméty
jednéani. Shrnuti hlavnich spornych bodi je dulezity zplsob, jak neutralnim jazykem
zformulovat stiznosti jako predméty jednani a jak piejit od soupeteni ke spolupraci. Mediator
se pritom sousttfedi jak na vécnou stranku konfliktu, tak i na pocity s nim spojené.* (Hola, 2003,
s. 107)

Strany si naslouchaji (porozuméni zajmum)

Partnefi mohou vzajemné komunikovat. V této fazi by jiz mély byt emoce zvladnuty a mély by
se fesit sporné body, které se sepsaly v predchozi fazi. K tomu se pouZzivaji rizné techniky, jako
dotazovani, parafrazovani, zrcadleni, shrnuti atd.

,, Ukolem mediatora je kontrolovat proces, kontrolovat dodrzovani dohodnutych pravidel,
zajistovat atmosféru bezpeci a divéry, podporovat klienty ve sdélovani — udrzovat prichodnost
komunikace, sledovat vyvazenost procesu.

Cilem je oprostit se od minulosti a zaméfit se na budoucnost. To se déje diky postupnému
odhalovani vlastnich z4jmi, motivli, potteb, porozuméni partnerovi... ,, To, co lid¢ fikaji
(postoje), a to, co potiebuji (zajmy), nebyva v konfliktech vzdy stejné. Zajmy jsou pii¢inami
postojli a feSeni vznikla na urovni pficin jsou pravidelné lepsi nez feSeni opirajici se o postoje.
(Hola, 2003)

Hledani vzajemné prijatelnych reSeni
K hledéni feSeni miizeme vyuzit rizné techniky tviirciho mysleni, napt. brainstorming (Jedna
se o skupinovou techniku zaméfenou na generovani co nejvice napadt na dané téma. Hlavni
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mySlenkou je predpoklad, ze lidé ve skupiné vymysli vice, nez by vymysleli jednotlivé.
Vsechny napady se Casto sepisuji a pak se s nimi pracuje dal.), vyvojovy diagram (grafické
znazornéni procesu), atd. Partnefi si vymysli rizné mozZnosti feSeni, ale zatim je nehodnoti.
Poté si stanovi spolecnd kritéria, kterd jsou zaloZena na zdjmech. Kazdé feSeni by mélo
uspokojovat zajmy obou klientt, stejné tak i1 vysledna dohoda.

Dosazeni a sepsani dohody

Dohoda musi byt konkrétni, realna, vyrovnana pro ob¢ strany, dosazitelna, Casové omezena a
meéfitelnd. VSechny body maji byt jasné a srozumitelné formulované. Navic musi obsahovat
,»pojistky“ neboli feseni krizovych situaci.

Zavérecné slovo

Na zavér se shrne pritbéh procesu, oceni se vysledky, vyjadii se uznani i odhodlani. Mediator
ma za kol zdiiraznit dilezitost plnéni dohody a pfedd na sebe kontakt pouzitelny v piipadé
potieby. Poté je jiz vSe v rukou ucastniki.

Pozn.: Mediace miize byt ukoncena nékterou z nasledujicich forem:

* 1) Dohoda je dosazena — jedna se o takovou dohodu, ktera fesi vSechny body konfliktu
a to proveditelnym zpiisobem. Je srozumitelna, jednoznacnd, uskute¢nitelnd a je
odsouhlasena obéma stranami.

* 2) Dohoda o odkladu nebo pteruseni — jde o odlozeni procesu mediace, na kterém se
domluvily obé¢ strany. VétSinou se neuvadi, kdy by mélo dojit k pokracovani.

* 3) Dohoda o nedohodég — je zvlastni forma ukonceni mediace, kdy se partnefi dohodnou
na tom, Ze vzdjemna dohoda neni mozna a to z riznych divodu. I to je vSak pozitivnim
nasmérovanim k moznosti dohodnuti se pfi feSeni sporu v budoucnosti.

* 4) Dohoda neni dosaZena — v ptipad¢, kdy na mediaci rezignuji vSichni G€astnici a tim
je proces ukoncen.

6 Doporuceni pro praxi

Zavérem piedkladame empirické zkuSenosti z praxe pro efektivni komunikaci mezi uciteli a
rodici a také pravidla ispéSného vyjednavani

Doporuceni pro ucitele

*  Mluvte s rodi¢em jako s rovnopravnym partnerem, respektujte jeho dastojnost.
*  Vnimejte rodice jako ,,experta®, ktery nejlépe zna své dité.
*  Komunikujte s rodi¢i pfimo, ne prostrednictvim ditcte.

* Berte dit¢ jako plnopravnou soucast ucitelsko — rodi¢ovské debaty o ném.
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Nevnimejte kazdy dotaz ¢i kritiku jako osobni utok.

(http://www.skolastehelceves.cz)

Doporuceni pro rodice

Nedivejte se na ucitele jako protivnika, ale spolupracovnika pii vychové ditcte.
Nejednejte s nim jako s pedagogickym sluhou a respektujte jeho odbornost.
Ptichazejte do Skoly radéji se zdvofilym dotazem, ne s odhodlanim bojovat.
Ovétujte si informace od svého ditéte, byvaji Casto zkreslené.

Nepomlouvejte nikdy ucitele svych déti a rozhodné ne, kdyz to mohou slyset.

(http://www.skolastehelceves.cz)

Pravidla uspésného vyjednavani:

Nepodcenit piipravu.

Stanovit si piesné cile.

Zamyslet se nad dil¢imi postupy, jejich dosazeni a celkovou strategii.
Vypracovat si argumenty.

Poznat z4jmy 1 druhé strany.

Jednat konstruktivné a vyhnout se osobnim ttoktim.

Usilovat o oboustranny zisk.
(Plaminek, 2009)

Shrnuti

@

Text mél za cil seznamit ucastniky projektu s vybranymi fenomény komunikace a
socialni iterace. V tivodu byly nastinény obecné teorie komonice, nasleduji techniky
aktivniho naslouchani, teorie konfliktu a jeho feSeni a nakonec mediace ve Skolstvi
jako nastroj pro feseni konfliktni socidlni interakce. Nyni jsou pro Vas pfipraveny
otazky a prakticka cviceni.
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Otazky a ukoly #*

1. Nacvik aktivniho naslouchani

Parafrazujte nasledujici vyroky

Nikdo mi tady nerozumi

Budu si na Vas stézovat
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Nevydrzim tady uZ ani minutu

2. Komunikace na jednotlivych pozicich

Zamyslete se nad komunikacnimi kompetencemi jednotlivych pozic na Vasi Skole

Reditel

Ucitel

Asistent

Vychovny poradce

Psycholog

Spp

Pedagog
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3. Set a setting komunikace

Do "setu" je mozné zahrnout komplexni psychologické "nastaveni" jedince, tedy jeho aktualni
naladu, Zivotni situaci, o¢ekavani, inavu, odliSnou kulturu, pfipadna nezpracované problémy
z minulosti a jiné promé&nné.

Vedle toho je "settingu", tedy mista a socialniho prosttedi, kde komunikace probiha. (Cas,
misto, hranice, prostiedi)

Ptedstavte se posledni ndro¢nou komunikaéni zkuSenost a dopliite své zkuSenosti:

Ptenos a protipfenos

Strategie feSeni z minulosti

Mentalni mapy

Transak¢ni analyza a stavy ega
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Hodnoty, moralka, postoje

Te€lo a emoce

4. Prosim odpovézte si na nasledujici otazky dotykajicich se hranic komunikace

Hranice

Jaké jsou mé kompetence?

18
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Kde se inspiruji,
kde ¢erpadm energii?

Na co se madm sam sebe zeptat?

19
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5. Prosim zamyslete se jaka potieba je za stiZnosti

StiZznost

Zajem, potieba

Jeho pes §teéka celou noc

Ticho, moznost spanku

M3 bordel na sole!

Vzhled pracovisté

Nikdy netekne, Ze jsem néco udélal dobte!

Uznani pochvala

Neplni své povinnosti!

Role a odpovédnost

Lhal mi!

Neustale méni nazor!

Délam, co mizu a dockam se jen kritiky!

Neustale mi skace do feci!

Mysli jenom na sebe!

Chodi do prace pozd¢!

Za kazdou mali¢kost mi nadava!

Porad vSechno odklada!
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