Komunikacia
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Program

= Komunikacia
— Pozitivha komunikacia
— Proces komunikacie
— Informacie
— Verbalna a neverbalna komunikacia
— Vztahy v komunikacii
— Aktivhe pocuvanie
— Naroéné rozhovory
— RieSenie konfliktov
— Spatna vazba
— Kritika
— Osobna komunikacia
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—
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Pozitivha komunikacia
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Pozitivna komunikacia

* Pozitivha komunikacia
— Komunikacia
— Pozitivna komunikacia
— Negativna komunikacia
— Pozitivhe vyroky
— Pozitivne myslenie
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Komunikacia

Vsetko, ¢o sa deje medzi 'ud'mi je komunikacia.

Q f.wu“'cn,%’)

® »®

Petr Parma

» Komunikacia
— Od urovne komunikacie zavisi nas uspech v kazdej oblasti Zivota:
« Spokojnost’' s pracou.
Spolupraca.
Prezitie ludi v spoloCenstve.
Dobré medziludske vztahy.
Profesionalny uspech.
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Pozitivna komunikacia

* Pozitivha komunikacia
— Tri opicky
« Prva ma zakryté usi (nepocuje zlo).
« Druha usta (nehovori zlo).
« Tretia oCi (nevidi zlo).

© RNDr. Marta Krajciova 6 www.krajciova.sk



Negativna komunikacia

* Negativha komunikacia
— Mobbing
— Manipulacia
— Klamanie
— Ohovaranie
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Pozitivne vyroky

= Pozitivne vyroky
— VSetko, Co v zivote dosiahnete je tvorené myslienkami.
— Tvorba zahfna tri faktory:
* Myslienka
» Slovo
« Skutok
— Slovom zacina pozitivny pristup.

@

Slova pomahaju rodiacim sa myslienkam na svet.

Protagoras
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Pozitivhe myslenie

Ked’ sa rozum ujme veci, slova uz pridu samé.

Seneca
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Proces komunikacie
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Proces komunikacie

* Proces komunikacie
— Komunikacia
— Proces komunikacie
— Postupné zapojenie mysle
— 4 stranky komunikacie
— Dovody externej komunikacie
— Dovody internej komunikacie
— Kategorie komunikacnych prostriedkov
— Formy komunikacie
— Vyuzitie komunikacie
— Vysledok komunikacie
— Uginky a désledky komunikacie
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Komunikacia

Komunikacia je vymena informacii, myslienok, nazorov a pocitov
medzi zivymi bytost’ami, obyc€ajne prostrednictvom spolo€nej
sustavy symbolov.
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Proces komunikacie

* Proces komunikacie »
— Sprava ma odosielatela . Myslienka
a prijemcu.
— Odosialatel spravu zakoduje.
— Po prenose a prijme spravy
odosielatel spravu dekdduje,
aby pochopil, aké posolstvo
mu sprava prinasa. Prenos
— Prenos informacii je Castokrat
sprevadzany sumom. )
— Pri prenose myslienok Prijem
a pocitov je potrebné preverit,
Ci prijemca spravu spravne ] _
pochopil, t.j. vykonat' spatnu Dekodovanie
vazbu.

Pochopenie
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Proces komunikacie

Komunikacia je uspesna vtedy, ked sme
dosiahli to, co sme dosiahnut’ chceli.

Myslienka

Zakodovanie

Prenos

Prijem

Dekddovanie

Pochopenie
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Postupné zapojenie mysle

Vyjasnenie formy
VysielaC Hluk a podstaty PocCuvanie
informacie

Komunikacia
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Prijimac Zzaujmu Porozumenie Prijatie akcia

Zdroj:Edouard Stacke, Kou&ovéni pro manazéry a firemni tymy, Grada Publishing 2005
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4 stranky komunikacie

Obsah Ciel

Sprava Odkaz
0 sebe na vztah

Zdroj: Maren Fischer-Epe, Koucovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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Proces komunikacie

* Proces komunikacie
— Proces komunikacie je zlozity, lebo fudia su zloziti.
— Pri komunikacii pracujeme s ich emociami, Casto s rozdielnymi nazormi
a postojmi, pricom vysledok komunikacie nie je vopred znamy.
— To je na komunikacii krasne, ale najtazsie:
« Tvorit "fudsky" proces v realnom Case.
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Proces komunikacie

* Proces komunikacie

— Pri komunikacii sa zaoberame tymito otazkami
* S kym komunikujeme?
« Aké su dbévody a ciele komunikacie?
« Co chceme povedat?
« Aké prostriedky pouzijeme na komunikaciu?
» Aké ucinky a désledky ma komunikacia?

— Pri komunkacii je dolezity
« Spoloc¢ny jazyk.
» Vzdelanie odosielatela a prijimatela.
* Vizualna predstava komunikovanych myslienok.
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Dovody externej komunikacie

» Dévody externej komunikacie
— Zvysenie predaja.
— Posilnenie imidzu.
— Pozicia znacky na trhu.
— Ovpyvniovanie nakupnych zvyklosti.
— Poskytovanie informacii.
— Starostlivost’ 0 zakaznika.
— Posilnenie rozhodnutia o nakupe.
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Dovody internej komunikacie

* Dévody internej komunikacie
— Informovanie zakaznikov.
— Vystupovanie alebo rola advokata.
— Zahajenie rozhovorov o firemnych cieloch a planoch.
— Budovanie sieti a Sirenie pocitu prislusnosti k organizacii.
— Vyvolavanie pocitov uznania a ocenenia-motivacia.
— Zlepsenie vykonov.
— Podpora timovej prace.
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Kategorie komunikacénych prostriedkov

= Kategoérie komunikacnych prostriedkov
— Mnoho informacii
« Pre mnohych uzivatelov-neosobné.
— Jedna informacia
* Pre jedného uzivatela-osobné.
— Mnoho informacii
* Pre jedného uzivatela-upravené podla potrieb uzivatela.
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Formy komunikacie

* Formy komunikacie

— Pisomna
* Prirucky
* Brozury
* QOsobné spravy a listy
* Noviny

— Digitalna
« e-mall
« g-talk, Scype, ICQ ...
» Blog, Facebook ...

— Telefonicka
» Telefén, wifon, mobil ...

— Vizualna
« Nastenky
» Elektronické informacné tabule
* Video
« Uzavrete televizne okruhy
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Vyuzitie komunikacie

* Vyuzitie komunikacie
— Narocné rozhovory
— RieSenie konfliktov
— Spatna vazba
— Kritika
— Koucovanie
— Predaj
— Vyjednavanie
— Blogovanie
— Porada
— Prezentacia
— Masové zhromazdenie
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Vysledok komunikacie

= Vysledok komunikacie
— Odovzdanie informacie.
— Dosiahnutie ciela.
— Vztahy medzi komunikujucimi.
— Podanie spravy o sebe.
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Uéinky a dosledky komunikacie

= Uginky a désledky komunikacie
— Podporuje doveru.
— Zlepsuje vzajomné vztahy.
— Zvysuje hodnotu pre zakaznika.
— Zvysuje spokojnost’ a vernost zakaznika.
— ZvysSuje zaujem zakaznika o spolupracu.
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Informacie
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Informacie

* [Informacie
— Co je informacia a na ¢o sluZi
— Odovzdavanie informacii
— Poziadavky na poskytovanie informacii
— Charakteristiky kvalitnej informacie
— Hodnota informacie

®90
O ®

@\to

©g0

© RNDr. Marta Krajciova 27

www.krajciova.sk



Co je informacia a na ¢o sluzi

* [Informacia
— Predstavuje spracované data.
— Popisuje stav predmetu zaujmu.
— Jej zhmotnenou podobou je sprava od odosielatela jednému alebo
viacerym prijemcom.
— Ziskanu informaciu je potrebné vhodne interpretovat, iba tak je mozné
informaciu pouzit ako podklad pre rozhodnutie manazéra.

A
¥

-
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Odovzdavanie informacii

V praci nikto nie je povinny vam informacie odovzdavat, ale je
vasou povinnost’ou zist'ovat’ si ich.

Christine Scharlau
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Odovzdavanie informacii

_—

o

Ip =Is - (Z1 + Z2 + Z3 + Z4) j)

Ip prijata informacia )
s povodne odovzdana informacia

Z1 strata informacie spésobena tym, ze hovoriaci nema jasno
v tom, €o chce povedat.

Z2 strata spésobena nevhodnou volbou signalov (pojmov,
symbolov).

Z3 ubytok informacii v désledku prenosovych strat na ceste
medzi hovoriacim a prijemcom.

Z4 strata sposobena nedostatoénou schopnostou
posluchacov spravne desifrovat’ vysielané signaly (vela
informacii, unava ...).
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Poziadavky na poskytovanie informacii

* Poziadavky na poskytovanie informacii
— Kvalita informacii
— Urcenie poziadaviek na informaciu
— Konzultacia
— Spolupraca s ostatnymi
— Rovnost prilezitosti
— Manazérska politika
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Charakteristiky kvalitnej informacie

= Charakteristika kvalitnej informacie
— Dolezitost
— Zrozumitelnost
— Presnost a spravnost
— Uplnost
— Vierohodnost
— Struénost
— Aktualnost
— Adresovanie spravnej osobe
— Adresovanie cez spravny kanal
— Naklady na ziskanie informacie
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Hodnota informacie

* Hodnota informacie
— Aka informacia bola poskytnuta?
— Na ¢o sa pouzila?
— Kito ju pouziva?
— Ako Casto sa pouziva?
— Je frekvencia pouzivania taka ista ako frekvencia poskytovania?
— Je to informacia dobrej kvality?
— Co sa dosiahlo jej pouzivanim?
— Aké alternativne informacie existuju?
— Aka je cena jej ziskania?

'
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Verbalna a neverbalna komunikacia
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Verbalna a neverbalna komunikacia

= Verbalna a neverbalna komunikacia
— Komunikacné kanaly
— Charakter reci
— PisanarecC
— Vizualizacia
— Neverbalne kanaly
— Rec tela
— RecC objektov
— RecC priestoru

[l
e &
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Komunikacné kanaly

Komunikacné

kanaly

Verbalne Neverbalne
(naucené) (zdedené)
1 1
1 1 1 1 1
Hovorena rec Pisana re¢ Vizualizacia Rec tela Rec objektov Re¢ priestoru

Charakter
reci
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Charakter reci

Charakter redi

Hlasitost

Zrozumitelnost’

Rychlost

Kadencia a
melodia

Rytmus

Pauzy
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Charakter reci

= Charakter reci

— Hlasitost
« \ySSia-zaujatie az agresivita.
« Ticha v spojeni s ostrou vyslovnostou-nebezpecie, indikacia zmeny.
» Ticha-ziadost o pozornost.

— Zrozumitelnost
* Vysoka-istota svojou vecou.

— Rychlost
« Cim rychlejsia, tym Gastejie predtym opakovana.
« Nové veci pre posluchacov potrebné hovorit pomaly.

e

0020
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Charakter reci

= Charakter reci
— Kadencia a melddia
* Najvyznamnejsia.
« ZdoOraznenie slov.
» Intonacia (hlas stupa alebo klesa)-emocny priznak.
— Rytmus
* Plynuly, prechody.
— Pauzy
» Zdelovaci charakter-zamerné pauzy (k premyslaniu, k
nadviazaniu...).
« Sustredenie, strata suvislosti u hovoriaceho.
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Pisana rec

* Pisanarec
— Smernica-Interna komunikacia
— Plan internej komunikacie
— Pravidla komunikacie
— Pravidla e-mailovej komunikacie
— Listy
— e-maily
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Vizualizacia

= Pamat'ova mapa
— Predstavuje Specificky spésob pisania poznamok, ktory umoznuje
zaznamenat Strukturu problému z hladiska prvkov a vztahov medzi nimi.
— Vo faze pripravy odhaluje nejasnosti alebo stratu suvislosti.
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Vizualizacia

= Pamat'ova mapa

— Je grafickym vyjadrenim mentalnych procesov, ktoré prebiehaju
v obidvoch mozgovych hemisférach - pravej rozumovej (fakty, analyzy,
zavery ...) a lavej emocionalnej (predstavy, obrazy, pocity...).

— Symbidza obidvoch hemisfér je kreativita.

— Respektuje prirodzené vlastnosti nasej mysle.

— Informacie su v nasej mysli formulované jednoducho.

— Prostrednictvom vazieb sa na ne mézu nabalovat’ dalSie podrobnosti.

— Predstavy, obrazy, pocity su pre nas omnoho motivujucejSie ako slova.

— Moyslenie nie je linearne, ale tvori zlozitu strukturu, kde vyznamnym
fenoménom su vazby, suvislosti medzi jednotlivymi informaciami.
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Neverbalne kanaly

s

S (4 ,
Sl Neverbalne

(zdedené)

Rec Rec

ReplEle objektov priestoru

* Neverbalne kanaly
— Pod prahom vedomia.
— Komunikac¢na sila daleko vysSia ako u verbalnej komunikacie (min. 5x).
— Su kulturne zavislé, dedené (uz u malych deti).
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Rec tela

Drzanie tela

J

.

Napatost
tela

\

J

r

.

Typ pohybov

\

Gestikulacia

~

J

J

.

Drzanie a
pohyby ruk

\

J

r

Drzanie
hlavy

\

Mimika

Pohlady

Tvar a
obodie

Krivka ust

[ Vymena a
dialka
pohladov

\. J

( \

Otvorenost
oCi a velkost

zrenic

. J
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Rec tela

* Drzanie tela
— Celkové postavenie tela
« Kazda zmena je signalom, ze doslo ku zmene vnutorného postoja.
— Zakladné postoje
« Uzavrenost/Otvorenost
« Napatie/Uvolnenost
« Agresivita/Obrana
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Rec tela

» Gestikulacia
— Drzanie a pohyby ruk
- Cim silnejdie emdcie, tym vyraznejSia gestikulacia.
— Drzanie hlavy
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Rec¢ tela

= Mimika

— VSetky prejavy na [udskej tvari
« Obodie.
» Krivka ust.

— Typicka vstupna sympatia
* Obocie sa kratko zdvihne, potom poklesne.
« Hlava fahko dozadu.
« Lahky usmev.

— Typicka vstupna antypatia
« Mierne stiahnuté obocCie.
« Hlava dopredu alebo nabok.
* Asymetricky usmev.
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Rec¢ tela

= Pohlady
— Dizka priameho pohladu
 LiSi sa v jednotlivych kultarach.
 LiSi sa v jednotlivych situaciach.
« LiSi sa medzi pohlavim.
— Typicka otvorenost
- Dizka sa meni podla situacie.
* Nie je udrziavany umely kontakt.
— Otvorenie ocCi
« Agresivita-oCi su prizmurené.
— Zornicky
« Emocie-rozsirené.
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Rec¢ objektov

Objekty Objekty
Stav tela blizke telu vzdialené
| : . | | : - | | : |
Telesné Uprava a v Sperky a | |Vybavenie,
symptomy hygiena Oblecenie doplnky auto Byt
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Rec¢ priestoru

FFRETTIRE

RecC
priestoru
, o Rozdeleni
Zony Teritoria 0 éiesﬁ c
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Rec¢ priestoru

= ZOny

Intimna
* nadotyk-SK 30 cm, CZ 50 cm

» lahky telesny kontakt, vynimocné (privilegované) osoby,

neporusovat!
Osobna
* 50-120 cm, necitime dych
* Dblizky vztah, tzv. timova osobna zona
* silny emocCny prenos
Socialna
 1,2-3,5m, nad 2 m neosobny
* k slovhému kontaktu, vecné jednanie
Verejna
* nad 3,5m
« vztah 1:n alebo n:m
Teritoria
* o0znacené predmetmi
« agresivne osoby vyzaduju teritoria vyrazne vacsie
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Vzt'ahy v komunikacii
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Vzt'ahy v komunikacii

» Vzt'ahy v komunikacii
— 2 roviny komunikacie
— Vztahy v komunikacii a vhodné techniky
— Komunikacna hmla
— 10 pravidiel komunikacie

il
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2 roviny komunikacie

* Vecna rovina 1/8

naklady,
zakaznik

Sympatie, antipatie,
zaujem, hodnoty,
kvalita

* Emocionalna
rovina 7/8

.

© RNDr. Marta Krajciova 54

www.Kkrajciova.sk



2 roviny komunikacie

= Dve roviny komunikacie
— Obsahova-podava informaciu.
— Vztahova-zaistuje jej interpretaciu.
— RObzny typ informacie vyzaduje réznu kvalitu vztahovej urovne
« Vacsina informacii znesie i neutralnu vztahovu rovinu.
» Informacie s désledkami pre prijemcu vzdy vyzaduju kladu vztahovu
rovinu.
— Pri narusenej vztahovej rovine nie je mozné sa dostat na rovinu
obsahovu
* Namiesto informacii je treba vysielat vztahové signaly.
» Ukludnujuce, uteSujuce, povzbudzujuce (rodiCovske ja).

F’ﬁ
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Vzt'ahy v komunikacii a vhodné techniky

» Vzt'ahy v komunikacii
— Jja OK-ty OK
« Mozno sa sustredit na vecny obsah.
« Treba iba sledovat zmeny v neverbalnych signaloch.
— Ja OK-ty KO
* Odsunut vecnu tému.
« Podpora z rodiCovskeho ja.
— Ja KO-ty OK
« Podla kvality partnera vyslat jasny signal pre podporu.
« Sledovat' chemismus a nerozhodovat.
— Ja KO-ty KO
» UkonCit' o najskér komunikaciu.
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Komunikacna hmla

= Ked’ sa necitim pri komunikacii dobre
— Nastava situacia-uz nie som OK.
— Mysliaci mozog je determinovany hormoénmi z limbického systemu.
— Vztahova rovina sa narusi.
— Musim sa vyrovnavat so svojimi pocitmi-nemézem pocuvat.
— Cim negativnejsie pocity, tym silnejia komunikaéna hmla.

-
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Vzt'ahy v komunikacii

Uprimnost’ a otvorenost’ v komunikacii su vizitkou kvality
vzajomného vztahu.

Jifi Suchy, Pavel Nahlovsky
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10 pravidiel komunikacie

= 10 pravidiel komunikacie

— M0Gj zakladny postoj je: Ja som OK-Ty si OK.

— Cim lepSie poznam svoje potreby a potreby druhého, tym lepSie
komunikujem.

— Cim ustretovejsi som k potrebam partnera, tym je on Ustretove;jsi k
mojim.

— Pohladom do ocCi nadvazujem prenos.

— Cim vyraznej$ie sa komunikacia dotyka pocitov, tym vyraznejsie su
neverbalne signaly.

— Mudry sklana hlavu tam, kde chytry hovori-stale sa uCim pocuvat.

— Vyjadrujem sa ako JA-nie ako MY alebo ONO SA.

— Nie je délezité iba CO sa hovori, ale i AKO sa to hovori.

— Snazim sa o vlastnu zrozumitelnu vypoved.

— Ak zlyhava opakovane moja snaha o zmysluplny rozhovor, mézem

kfudne zit' i s kompromismi.
1§
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Aktivne pocuvanie
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Aktivne pocuvanie

= Aktivne pocuvanie
— Aktivhe poCuvanie
— Transpozicia
— Akceptujte iny uhol pohladu
— KomunikacCny partner
— Emocie
— Pocity
— Proces pocCuvania
— Proces pocutia
— Uspech poé&uvania
— Bariéry poCuvania
— Odporucania
— Dobvera
— Vnutorny postoj
— Ako zvladat vonkajsi a vnutorny tlak
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Aktivne pocuvanie

Nepocuvajte vel'mi, co vam ludia hovoria.
Premyslajte o tom, €¢o vam chcu povedat’.

Petr Parma
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Aktivne pocuvanie

= Aktivne pocuvanie

— Aktivne pocCuvat znamena preniknut do vnutra hovoriaceho a uchopit
nieCo z jeho pohladu na vec.

— Aktivne poCuvanie predstavuje taky spdsob reagovania na
komunikacného partnera, pri ktorom usilujeme nielen o ¢o najpresnejsie
pochopenie toho, Co nam hovori, ale navyse i to, ako mu dat r6znym
sp6sobom najavo, ze ho vnimame.
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Aktivne pocuvanie

= Aktivhe pocuvanie
— Vo vztahu k druhému ucastnikovi komunikacného procesu by sa aktivne
pocCuvanie malo prejavit tym, ze:

* Pozorne sledujeme recnika.

« Udrziavame vizualny kontakt.

* Neverbalne davame najavo svoj zaujem-prikyvovanim, naklonom
tela, otvorenymi gestami ...

« Parafrazujeme re€nikove slova-zhrnieme zaver, ¢i sme dobre
rozumeli.

« Kladieme doplnujuce otazky.

=,
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Aktivne pocuvanie

= Aktivne pocuvanie
— Kazdé spravanie kolegov pri poCuvani je navzajom nakazlivé:
» Zlost sa zvycCajne streta so zlostou.
* Argument s argumentom.
« Klamstvo s klamstvom.
« PocCuvanie sa m6ze stretnut s poCuvanim.
« Ukazuje sa, ze prave umenie pocuvat patri medzi najdélezitejsie,
a pritom zo strany manazerov i najpodcenovanejSou zrucnostou.
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Aktivne pocuvanie

= Aktivne pocuvanie
— Aktivne poCuvanie vyzaduje ochotu presne porozumiet ostatnym
a nechat’ vlastné potreby stranou.
— Najvacsim problémov vsak je, ak si myslite, ze uz viete vSetko potrebné.
— Pri aktivnom pocuvani musime pochopit obsah spravy a subjektivny
vztah hovoriaceho k sprave.

— Pocuvat neznamena suhlasit, ale chciet sa dozvediet, ¢o si vas partner
mysli.
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Transpozicia

= Transpozicia
— Znamena, ze nemusime suhlasit' s nazorom niekoho iného, ale musime
sa naucit o najviac poznat, ako premysla a Co asi citi.
— Ugelom transpozicie je nielen moznost ,pozriet sa do vnutra“ druhého
Cloveka, ale hlavne efektivhe komunikovat.
— Zakladné otazky:
« Co si myslim (myslenie).
« Co citim (pocity).
« Co chcem (vola).
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Akceptujte iny uhol pohladu

= Akceptujte iny uhol pohladu
— Neznamena to, ze so svojim partnerom obsahovo suhlasite, ale ze mu
priznavate pravo na vilastny pohlad na vec.
— Uznat nieci sp6sob pohladu znamena pochopit, Ze existuje dévod, ktory
stoji za to, aby ste ho brali vazne-aj vtedy, ak osobne hodnotite vec inac.
— Vyslovene akceptovat druhého je v pracovnom Zivote prospesnejsie ako
zacCat problém okamzite riesit.

© RNDr. Marta Krajciova 68 www.krajciova.sk



Akceptujte iny uhol pohladu

= Akceptujte iny uhol pohladu
— Nadhlad potrebny pri praci si lahko zaistite, ked' si vnutorne uchovate
primerany odstup, teda ked si ujasnite, ze akceptovanie postoja
druhého neznamena, Ze s nim musite obsahovo suhlasit.
— Ked najblizsie budete pocCut nazor, ktory odporuje vasmu vlastnému
nazoru a budete citit, ako nadskakujete a chystate sa odporovat:
« PrerusSte tuto automaticku reakciu a umoznite svojmu partnerovi
premyslat po svojom.
» Ked to dokazete prerusit, budete v buducnosti schopny uplatriovat
velmi vyznamnu techniku rozhovoru.
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Komunikacny partner

Problém komunikacie nespociva ani tak v tom, ze je nas partner
v komunikacii je iny, ale v tom, ako s tymto fenoménom
odlisnosti vieme zaobchadzat’.

®
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Emocie

= Emocie

— Aktivne poCuvanie znamena, ze sa aktivne uistujeme, ze to, Co sme
pochopili, odpoveda tomu, Co mal vas komunikacny partner na mysii.

— Je uzitocné hlavne vtedy, ked vo vecnych vyrokoch pocujeme naznaky
emacii a chcete si vyjasnit, aky nevypovedany signal bol vyslany.

— V emocionalne vypatych situaciach by ste mali svojmu partnerovi
vyslovene povedat, ze ho chcete presne pochopit.

— Niekedy je vecny obsah spravy menej délezity, nez jej citove zafarbenie.

— Pocity su tiez fakty. Nevyplaca sa nebrat ich na vedomie, pretoze
ovplyvnuju vysledky a to pozitivhe aj negativne.

— Proti emdéciam sa neda argumentovat.

o
&
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Pocity

Pocity nie su myslenie, myslenie nie je povedané, povedané nie je
pocuté.
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Proces pocuvania

= Proces pocuvania
— PocCuvanie-pasivne pocCuvanie

« Ukladanie informacii do ultrakratkej pamati.

« Nas partner, okamzite to, Co pocCuje pusta z hlavy.

« Puhe pocCuvanie alebo videnie su procesy, ktoré nemusia byt
rozhodujuce pre dosiahnutie ciefov vyjednavania.

* Prejavuju sa takto ,aha, uhm, ....

« My potrebujeme nasho partnera vyprovokovat k aktivite a nie ho
nechat upadnut do pasivity a tuto maskovat prazdnymi gestami
a bezobsaznymi zvukmi.

{f No%
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Proces pocutia

= Proces pocutia
— Pocutie-aktivne poCuvanie
« Partner nas nielen pocCuva, ale aj poCuje Co hovorime.
 Neznamena to vSak, ze ho to zaujima, ze hlboko o tom premysla,
alebo ze sa rozhoduje akceptovat, ¢o hovorime, alebo ze s nami
uzavrie dohodu o ktoru sa usilujeme.
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Uspech komunikacie

= Uspech komunikacie
— Priamo koreluje so stupfiom naplnenia oCakavania.
— Pozitivny vyvoj:
» VsSetci sa navzajom pocuju.
» VSetci pocuté podobne interpretuju.
- Ocdakavania v3etkych sa napifaju.
— Porozumenie je vysledkom interpretacie.
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Bariéry pocuvania

= Bariéry pocuvania
— Medzi najCastejSie bariéry v poCuvani patri:

* Neschopnost koncentracie.
« Zhon.
« Zaujatost.
« Sustredenie sa na dalSi bod.
« Vztahovacnost.
* Nedostatok zaujmu.
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Bariéry pocuvania

= Bariéry pocuvania
— Co spdsobuje vypadky v poéuvani?
« Nevnimame vSetko, o sa hovori, vyberame len to, Co chceme
pocut. Jednym uchom dnu, druhym von.
* Nevnimame vSetky 4 urovne komunikacie-zamerne, alebo nechtiac.
Vyberame si, Co chceme pocut.
» Prikladame povedanému iny vyznam, ako ma na mysli iniciator.
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Odporucéania

= QOdporucania
— Pytajte sa na rieSenia.
— Vypocujte si nazor druhej strany.
— Nechajte si vSetko vysvetilit.
— Nepokusajte sa o vlastny vyklad.
— Nevyslovujte predpoklady.
— Nevyslovujte zavery.
— Nevnucujte svoj nazor.
— Nepokusajte sa analyzovat priCiny problémov, ale problémy rieste.
— Necakajte len, kedy dostanete slovo, ale poCuvajte ostatnych.

4
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Dovera

= Dévera

— Techniky vedenia rozhovorov a modely myslenia vam sice mézu
pomaoct, aby ste si boli istejSi v neobvyklych pracovnych situaciach, ale
k tomu, aby ste s ostatnymi ludmi vychadzali dobre, potrebujete viac
nez len techniky a pravidla.

— Suzitie a spolupraca je zaloZena na dovere, ktoru €lovek poskytuje
vopred.

— Ked vas niekto sklame, ma to dalekosiahle d6sledky, nedbdvera je potom
dlhodoba.
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Vnutorny postoj

= Vnutorny postoj

— Ani excelentné pouzivanie technik nenahradi vnutorny postoj, ktory
mate vocCi sebe a ktory je plny reSpektu, ucty a vole spravat sa k sebe
slusne.

— To plati hlavne pre jednanie so sebou samym.

— Ludia maju tendenciu v narocnych rozhovoroch hovorit' s inymi tak, ako
hovoria so sebou.

» Ako by ste charakterizovali styl rozhovoru sam so sebou?

* Chceli by ste, aby s vami ostatni jednali tak, ako jednate sam so
sebou?
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Vnutorny postoj

= Vnutorny postoj
— | ludia okolo vas su majstrami komunikacie.
— PreCo vam nerozumenju vsetci rovnako dobre?
« Komunikacny profil.
— Naladte sa pozitivne
» Posilnite svoju sebaistotu.
— Chrarite si svoje hranice
* Manipulacia.
« Mobbing.
— Budte Cestni
« Klepy, drby, ohovarania.
« Neosobné vyroky.
» Krivé obvinenia.
* Nehovorte o ostatnych zle.

 Nehovorte o sebe zle. M

— Co ziskate, ked budete skuto¢ne pocuvat? =

!
| 4
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Ako zviadat’ vonkajsi a vnutorny tlak

» Starajte sa o seba
— Prebudte svoju vnutornu silu

* Nakreslite si svoj symbol-obrazok, ktory symbolizuje vas vnutorny

pokoj (kvet, predmet, zvuk, farba).
« Konfrontacii sa postavte pevne a jasne.
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Starajte sa o seba
— Fy2|cky odstup

« Ustupte o krok, alebo sa oprite o stoliCku dozadu.

« Vstante a chodte napriklad k oknu.

» Urobte si prestavku.

» Odskodte si na toaletu.

* Preruste rozhovor a odlozte ho na dalSi termin.
* Vydychnite.
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Starajte sa o seba
— Tématicky odstup
« Shrite stav veci.
« Pripomente ciel rozhovoru.
« Vytvorte vztah k realite.
« Navrhnite inu tému s tym, Ze sa k problematike este vratime.
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Starajte sa o seba
— Dusevny odstup
» Pozrite sa na situaciu z nadhladu.
« Navrhnite zmenu temy.
* Vyjasnite si vnutorne zadanie a kompetencie.
« Kratko v duchu vystupte z danej situacie a zmente tému, predstavte
si nieCco milé a prebudte milé pocity.
» Obratte sa do seba, vydychnite, uvedomte si svoje telo, nohy, ruky.

2)
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Starajte sa o seba
— Pocity

» Ked pocitite uzkost, alebo bolest, ujasnite si o o presne ide.

- Casto to byva zlost, smutok, alebo urazka.

« Uvedomte si tento pocit a berte ho ako fakt.

« Zaznamenajte si svoje pocity a vnutorneé rozhovory-uvolfiuje to
emocionalnu zataz.

* Hovorte iba to, Co myslite uprimne.

» Nestazujte sa kolegom, nehovorte o svojom dusevnom stave a
0 svojich pocitoch.
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Narocneé rozhovory
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Narocné rozhovory

= Naro€né rozhovory
— Priebeh rozhovoru
— Udrzujte si prehlad
— Strukturovanie rozhovoru
— Strukturovanie obsahu
— Zaujimajte stanovisko
— Otazka
— Typy otazok
— 6 najdélezitejsich prekazok v rozhovoroch
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Priebeh rozhovoru

* Priebeh rozhovoru
— Vyjasnite si ciel rozhovoru.
— Zhromazdite argumenty.
— Preverte argumenty.
— Vyjasnite si ramcové podmienky.
— Budte presvedcivy.
— Zdoraznujte obojstranné vyhody.
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Udrzujte si prehlad

* Udrzujte si prehlad
— Struktirovanie rozhovoru
« Kontakt a orientacia, situacia a ciele, rieSenie, prevedenie do praxe.
— Struktdrovanie obsahu
 Model 3x4
— Praca s obrazmi
« Karti¢ky, flipchard, emotikony, vizualizacia os6b, vztahov...
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Struktirovanie rozhovoru

= Struktarovanie rozhovoru
— Kym zaneme, poznaju sa vSetci pritomni?
— Zaujimalo by ma, kto tu ma aku ulohu.
— Rada by som pocula najprv strucny prehlad.
— Rada by som stru¢ne zhrnula.
— Co sme vyriesili?
— Ako sme zatial daleko?
— Chcela by som si vyjasnit, ¢o je vybavené?
— Na ¢om sme sa presne dohodli?
— Ako budeme postupovat?
— AKky je nas dalsi krok?
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Strukturovanie obsahu

Model 3x4

\
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Zdroj: Maren Fischer-Epe, Koucovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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Zaujimajte stanovisko

= Zaujimajte stanovisko
— Ocenujte zaujem
« Uhmm ... Ano ... Som samé ucho ... Rozumiem ...
— QObsahové porozumenie
« Rada by som zhrnula ...
» Pokial vam dobre rozumiem ...
— Emocionalne pochopenie
« Teraz by mal raz pan Majer vidiet, ako to bude zvladat bez vas ....
* Vy ste uz svoj diel prace odviedli ....
— Zaujmite stanovisko
» Tejto upomienke by som kazdopadne odporovala ...
— Poskytujte spatnu vazbu
» V tejto otazke pbdsobite netrpezlivo ...
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Otazka

= Otazka
— Je forma verbalneho zdelenia, ktorym sa nieCo pytame.
— Schopnost’ vnimat, ako rozdielne otazky pdsobia, je vyznamnou
sucCastou socialnej kompetencie.
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Typy otazok

= Typy otazok
— Zistovacie otazky
« Obmedzuje odpoved na "ano", alebo "nie".
* Mbzete ist v marci na veltrh?
— Otvorena informativna otazka
« Otvara priestor, méze rozmyslat, vysvetlit svoj postoj, navrhnut
alternativy.
« Za akych podmienok by ste mohli ist na veltrh?
— Otazka s ponukou dvoch alebo viac odpovedi
* Prijemca sa m6ze rozhodnut medzi alternativami a méze si
uvedomit, aké ma moznosti.
» Chcete byt u nasho veltrzného stanku od pondelka do stredy, alebo

od stredy do piatku?

A
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Typy otazok

= Typy otazok

— KonkretizaCné otazky
« Nutia k nazornosti.
* MOZzu odviet pozornost od témy, ak su polozené skoro.
« Kedy leti vase lietadlo do Mnichova?
- Co presne chcete podniknut?

— Sugestivne otazky
« Skrytym tvrdenim tlacia urCitym smerom.
* Vy predsa tiez suhlasite s podpisom peticie.

— Reétoricke otazky
* NeocCakava sa odpoved.
« Pouziva sa v prejavoch.
» Hrate Sportku?
« Potom vas urcCite bude zaujimat nasa ponuka ...

—
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Typy otazok

= Typy otazok

— Motivacné otazky
« Ak su uprimné, motivuju.
« Ak su manipulativne odradzaju.
» Vy ste predsa odbornik.
* Ako hodnatite ...

— Otazka vyzadujuca zddvodnenie
* M6zu vydesit [udi, ktori nerozlisuju medzi odévodnenim a

ospravedlnenim.

* Precdo ste véera odisli uz o 16,00?
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Typy otazok

= Typy otazok
— Zakladné otazky
« Co si mysli (myslenie)?
« Co citi (pocity)?
- Co chce (vola)?
— Pytajte sa, aby ste sa dozvedeli, Co vas posunie dopredu.
« Coje nové?
Aky je stav veci?
Stalo sa nieCo nové?
Aké su ulohy?
Co mam robit?
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Typy otazok

= Typy otazok
— Co chcete ovplyvnit?

* Informacie-doplfiiujuce otazky
« Konkretizacia-konkretizacné otazky
« Zdovodnenie a zmysel-preco, precCo nie ...
* Rozhodnutie-zistovacie otazky
« Zamyslenie-Kedy to tak je? Ako by to mohlo byt?
« Zabava, kontakt-doplnovacie otazky

== )

=
=
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Typy otazok

= Typy otazok
— Chcete dialdg zahajit, alebo ukoncit’ ?
— Otazky napomahajuce rozvoju dialégu:
 zistovacie a objasnujuce
* rozvijajuce
* navrhovacie
— Otazky nespravne:
e agresivne
* mentorujuce
* intimne
* sugestivne
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Typy otazok

= Typy otazok

— Pytajte sa i na to, Co je samozrejme.
 Pri vSetkych ddlezitych rozhovoroch sa vzdy v duchu pozerajte na
vec z pohladu druhej strany.

* Nechajte partnera zopakovat, o z vasej spravy pochopil.

» Ak pocitujete pri rozhovoroch neistotu, berte to ako znamenie, ze sa

mate spytat.
« Pytajte sa cielene.
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Otazka

Otazka bez ciel'a je ako neriadena strela.

2 Qv
ﬂ, N ?
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6 najdolezitejsich prekazok v rozhovoroch

= 1. Mysliet’ neznamena vyslovit’.
— Vyslovte to, Co musia ostatni vediet, aby splnili svoju pracu podla vasich
predstav.
— Spytajte sa, pokial si nie ste isti, Co sa od vas oCakava.
= 2. Vyslovit’ neznamena vypocut’.
— Uistite sa, €o ostatni poculi.
— Obstarajte si informacie, ktoré vam unikli.
= 3. Vypocut’ neznamena porozumiet’.
— Uistite sa, Co ostatni pochopili.
— Povedzte, Co ste pochopili.

<>
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6 najdolezitejsich prekazok v rozhovoroch

» 4. Porozumiet’ neznamena suhlasit’.
— Overte si, €i suhlas znamena "ano rozumiem", alebo "ano, suhlasim”.
— Povedzte, Co konkréetne vas suhlas znamena.
= 5. Suhlasit’ neznamena vykonat’.
— Pomazte pri realizacii svojich cielov.
— Uvedte, Co pre realizaciu ciefov potrebujete.
= 6. Vykonat’ neznamena dodrziavat'.
— Podporujte ostatnych pomocou kontroly.
— Kontrolujte sami seba, hlavne pri novych ulohach.
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Riesenie konfliktov

© RNDr. Marta Krajciova 105 www.krajciova.sk



Riesenie konfliktov

= RieSenie konfliktov
— Konflikty a vztahy
— RieSenie konfliktov
— Pravidla rieSenia konfliktov
— Rozhodovanie
— Predchadzanie konfliktom
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Konflikty

Konflikty su problémy, alebo ulohy, ktoré vznikaju medzi Ffud’'mi,
ktori maju ¢o do cinenia, preto je ich treba riesit.
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Konflikty

= Konflikty

— Konflikt je
« Stret zbrani
 Nezhoda
* Protikladnost
* Nezlulitelnost

— Kaonflikt nie je
* Rozdielny nazor
* Nedorozumenie
» Napata situacia
e Mrzutost
* Antipatia
« Kritika

g

?
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Konflikty a vzt'ahy

= Konflikty a vztahy

Tam, kde nie je ziadny vztah alebo kde 0 neho nie je zaujem, ku
konfliktu nepride.

Ludia v konflikte maju teda vzdy nieCo do Cinenia.

Prejavuje sa tu [udska rozdielnost. Ukazuju na rozdielne videnie sveta
[udi.

Sloboda a konflikt spolu suvisia a preto je potrebné vyjednavat.
Konflikty su vSadepritomné a normalne, mézu podporit’ rozvo.
Maju v sebe i nieco dobrého. Vyjasnuju problematickeé situacie

a umoznuju rozvijat ciele.

Nemusime sa ich obavat, alebo sa im vyhybat.

Konflikt nevznika iba vtedy, ak je vSetko presne stanovené.
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Riesenie konfliktov

= RieSenie konfliktov
— Definovanie problému
— Navrh moznosti rieSenia
— Hodnotenie alternativnych rieseni
— Rozhodovanie
— Realizacia rozhodnutia
— Hodnotenie rozhodnutia

Thomas Gordon
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Riesenie konfliktov

* Riesenie konfliktov
— Konstruktivne rieSenie konfliktov
* Problém prejednavat so vSetkymi zuCastnenymi.
« Vnimat a chapat pocity vsetkych zuCastnenych-i vliastné.
« SpoloCne prejednavat’ a zvazovat protikladné nazory, aby si kazdy
zucCastneny pripadal uznavany.
» Kolektivne riesit, aby rieSenie bolo prijatelné pre vsetkych
zainteresovanych a hladat prednosti pre obe strany.
— Predpoklady konstruktivneho spravania v konfliktoch
» VsSetky strany maju zaujem na spoloCnhom rieseni.
« Dolezity je vnutorny postoj, ktory uznava i iné hodnoty.
« Dovera a snaha o spolocné riesSenie.
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Pravidla riesenia konfliktov

* Pravidla riesenia konfliktov
— Pozorne a aktivne pocCuvajte.
— Uistite sa o tom, o ste pochopili.
— RozliSujte a oddelujte v konflikte [udi a problémy.
— Ak vas partner ma iny nazor, neznamena to, ze budeme s nim jednat
pohfdavo a nezdvorilo.
— Vnimajte presne pohlad a nazory svojho partnera.
— Akceptujte iny uhol pohladu.
— Vyhnite sa obvinovaniu.
— Nevyvodzujte zo svojich obav Spekulacie.

-
-
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Pravidla riesenia konfliktov

* Pravidla riesenia konfliktov

— Utiste emocie zucCastnenych.

— Nestupnujte emdacie.

— Konflikty obyCajne neprebiehaju racionalne, ale emocionalne, hlavne
vtedy, ak ide o osobné hodnoty.

— Pomenujte zaujmy protistrany, povedzte vlastnymi slovami, ako ste to
pochopili a sustredte sa na hladisko protistrany, opakujte, o bolo
povedane.

* Rozumiem tomu dobre ...
« Rada by som zopakovala Co bolo povedané ...
+ Myslite si, ze ...

[ s YL |
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Rozhodovanie

* Rozhodovanie
— Situacie
* Nie su délezité pre kouCovaneho.
* Vyriesime ich neskor.
* Treba riesit, hfadame rieSenia

“%
v
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Predchadzanie konfliktom

» Predchadzanie konfliktom
— Jasne definované ciele.
— Pravidelné stretnutia.
— Otvorena komunikacia.
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Spatna vazba
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Spatna vazba

= Spatna vazba
— Komunikator-prijemca
— Efekt spatnej vazby
— Uginnost spatnej vazby
— Druhy spatnej vazby
— Hodnotenie-reflektovanie
— Pochvala
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Spatna vazba

Je ustne vyjadrena osobna reakcia na nejaké spravanie.
Ciefom spatnej vazby je objasnenie vlastného pohladu ako
predpokladu dobrého porozumenia a spoluprace.

v
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Spatna vazba

= Spatna vazba
— Je tym najddlezitejSim.
— Nesmie byt nikdy prekvapenim.
— Dava sa s doverou a laskou.
— M®ozZe byt pozitivna, alebo negativna.
— Nikdy ich nespajajte, lebo sa rusi ich ucinok.

2,8
25

Spatna vazba nesmie byt’: hodnotiaca, kriticka, osobna.

© RNDr. Marta Krajciova 119 www.Kkrajciova.sk




Komunikator-prijemca

» Komunikator
— Nacasujte spatnu vazbu na okamzik, kedy je vas partner pripraveny
pocuvat.
— Spatna vazba by mala reagovat na danu situaciu, mala by byt
konkrétna, subjektivna a uctiva.
— Vyjadrujte sa jasne, lebo ,Co sa srdcu prieéi, to hlava nevpusti®.
— Poskytujte i pozitivhu spatnu vazbu.
* Prijemca
— Vyziadajte si spatnu vazbu od kolegov, nadriadenych, zakaznikov.
— Dobre poCuvajte a nechajte najprv sa seba pdsobit nové informacie -
nebrante sa a nevysvetlujte ako ste to mysileli.
— Premyslite si, aky je vas podiel na diani a potom povedzte, Co chcete,

alebo mbézete zmenit a ¢o nie. @
& &

& &
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Efekt spatnej vazby
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Uéinnost spatnej vazby

= Spatna vazba je ucinna pokial je:
— Konkrétna
— VCasna
— Vhodne naCasovana
— Jednoznacne formulovana
— Vecna
— Zamerana na pomoc haSsmu komunikaChému partnerovi
— Vyvazena
— Nejednostranna
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Druhy spatnej vazby

* Druhy spatnej vazby
— Poazitivna
— Negativna-kritika
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Hodnotenie-reflektovanie

= Hodnotenie

Je posudzovanie hodnoteného
vo vztahu k nejakej objektivnej
norme.

Hodnotenim vytvarame tlak
smerom na hodnoteného.
Hodnotenie sa pri kouCovani
nepouziva.

Hodnotenie nepomaha, lebo
kontroluje.

Pouzivané slova: jazyk
pravdivy-dobreé, spravne,
uzitocné, vhodné

Reflektovanie
— Je posudzovanie daneého javu

vzhladom k svojmu
subjektivnemu pocitu.
Reflektovanim nechavame
priestor kouCovanému k tomu,
aby si hladal vlastné ciele a
cestu.

Reflektovanie nekontroluje ale
pomaha.

Pouzivané slova: jazyk
pocitovy: paci sa mi, vSimol
som si, zaujalo ma ....
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Pochvala

= Pochvala

Tyzden sledujte zamestnancov a robte si poznamky, Co robia dobre a Co
zle a povedzte im to.

Ocenit zamestnancov pri praci, ked nieco robia dobre.

Je to cesta k posilneniu ich sebaddvery a tym k pozitivnemu prijimaniu

| kritickych informacii a podnetov.

Vyuzivat to ako hnaciu silu sustavného sebazdokonalovania.

Potom sa rozhodnite, Ci sa zamerate na pozitivny, alebo negativny
sp6sob vedenia.
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Pochvala

= Pochvala
— Vzdy je potrebné zmienit sa o kazdom zlepsSeni a vyzdvihnut lepsie
vysledky.
— Pokrok musi byt viditelny, aby zamestnanec nestratil motivaciu.
— Pochvala Ci ocenenie musi byt: uprimne, sudne a rozumne.
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Pochvala

Pochvala je silnejsia zbran ako kritika.

Jifi Suchy, Pavel Nahlovsky

€

LiKE
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Kritika
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Kritika

= Kritika
— Druhy kritiky
— Obranné stratégie
— Prinosy kritiky
— Kritika-buduci ciefl
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Kritika

= Kritika

— Kritika je negativna spatna vazba.

— Ked ludia citia, ze ich kritizujete, alebo na nich utocite:
* Prestanu vnimat.
« Pripravuju si elaborat na ospravedinenie.
« Planuju zniCujucu energicku obranu.

— Ludia reaguju na kritiku:
* Hrozbou
. Utekom
« Strnutim

— Tento evoluCne vyvinuty program:
« Spusta sa velmi rychlo.
« Chrani nas pre nebezpecnymi situaciami.
« Obmedzuje nasu schopnost’ jednania v spoloCenskom styku.

Y
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Kritika

= Kritika

Z kritiky sa dozviete, ako pOsobite na svoje okolie.
Vacsinou sa vztahuje k vasmu spravaniu alebo vysledkom.
Iba zriedka je myslena osobne.

Kritika je vzdy spojena s emdciami.
Kritika ale nedokaze zmenit spravanie fudi. To mézu iba oni sami.

Uctivou kritikou im méZete povedat dobré dévody pre zmenu spavania,
aké by ste si priali.

Ked’' vas ostatni kritizuju, neznamena to, ze vas nemaju radi.
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Kritika

= Kritika
— Naucte sa kritiku suverénne vyjadrit i vypocut.
« Kto vyjadruje kritiku, chce riesit nejaky problem.
« Ten, kto vie prijat’ kritiku, ukazuje svoju suverenitu.

© RNDr. Marta Krajciova 132 www.Kkrajciova.sk



Druhy Kkritiky

* Druhy kritiky
— Opravnena-konstruktivna kritika-vyjadrena

« Overte si, nakolko sa na kritizovanej situacii podielate vy.
« Popiste stav veci.
« Jasne vyjadrite oCakavania.
» Upresnite pozadovane spravanie.
* Prejednajte dosledky kritizovaného spravania.
» Vypracujte spoloCné riesenia.
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Druhy kritiky

* Druhy kritiky
— Opravnena-konstruktivna kritika-prijata

Pozorne pocCuvajte, neospravedinujte sa.

Overte si, Co presne je na kritike pravdivé.

Spytajte sa presne, ¢o by malo byt inac.

Vyjasnite si situaciu, Ci ste jej dobre rozumeli a Co kritikou partner
sleduje, resp. €o chce dosiahnut.

Odpoved si premyslite az ked' partner dohovoril.

Spytajte sa, ako si kritik predstavuje zlepSenie.

SpoloCne hladajte rieSenia. "

Opravnena kritika je uzito¢na spatna vazba.

Opravnenu kritiku by ste mali prijat’ a rozhodnut’ sa, ako sa z nej

poucit.
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Druhy Kkritiky

* Druhy kritiky
— Neopravnena

« PocCuvajte, neospravedInujte sa.

« Spolo¢ne vymedzte, Co je nepopieratelné.

« Overte si, Co ste presne pochopili, pytajte sa so zaujmom a so
zvedavostou.

* Pokojne a so zvedavostou odmietnite to, Co z vasho hladiska nie je
pravda, odvolavajte sa na fakty.

g

Ci je kritika neopravnena, mozete rozhodnut az vtedy, ked ste
vypoculi a pochopili, €¢o mal kritik na mysli.
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Druhy kritiky

* Druhy kritiky
— Nevecna kritika

« Rozhodnite sa, & na fiu vibec chcete reagovat. Casto za to ani
nestoji.

» Pokial ide o délezitu vec, sledujte nevecnu a vecnu cast kritiky a
premyslite si, Co nevecnu kritiku sp6sobilo.

« Ked vam nevecna kritika pripada ako cieleny utok na vasu osobu,
alebo ak kritik stupnuje svoje emaocie, potom si vytvorte odstup a
oznamte, ze v rozhovore nebudete pokracovat.

» Presunte rozhovor na neskor a opustite miestnost.

i‘ﬂ‘ﬁz&% A A
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Obrannée stratégie

= Obranné stratégie

— Nakreslite si svoj symbol-obrazok, ktory symbolizuje vas vnutorny pokoj
(kvet, predmet, zvuk, farba).

— Pomahajte sami sebe, vydychnite, sledujte svoje nohy, telo, ruky, oprite
sa o stoliCku, myslite sa svoj symbol, ktory vas posilnuje a pocit, ktory
kritiku sprevadza.

— Prejdite do neosobneho stavu-vecnej roviny, pytajte sa.

— Sami sa rozhodnite, Co budete brat osobne a €o nie.

— Ked reagujete osobne, nechavate ostatnych ucastnit sa toho, Co citite.

— Ale vas vnutorny zivot je prilis cenny na to, aby bol stale verejne
pristupny.

— Neexistuje ziadny predpis, ze musite stale komunikovat srdeCne-mbzete
sa rozhodnut sami.

— Ked' si vytvorite vnutorny odstup, umozni vam to, aby ste
nereagovali emocionalne. -

— Plati to vtedy, ked vas druhi umyselne rozculuju, provokuju,
privadzaju do rozpakov, alebo ponizuju.
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Prinosy kritiky

* Prinosy kritiky
— Kiritika prispieva k zlepSeniu spoluprace, lebo:
» Odhaluje chyby a priciny.
« Zaistuje zlepsenie.
« Hlada riesenia.
« Predchadza chybam.

» Je dblezitou sucCastou ucCinného riadenia kvality.

« Pomaha zaistit dobré pracovné vysledky.
» Podporuje atmosféru plnu uctivej spoluprace.
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Kritika-buduci ciel’

= Kritika-buduci ciel
— Pri kouCovani sa kritike vyhybame, hlavne preto, ze ju k zmene
u druhého (aj seba) nepotrebujeme.
— Kiritiku mézeme nahradit zadanim ciela v buducnosti a vyhnut sa tak
riziku zranenia a reakcie kritizovaného:
 protiutokom
* vyhovorkou
« obvinenim
« Zlostou
 stiahnutim sa
« zablokovanim sa

o
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Priklady

* Priklady
— Opravnena kritika
 Ako prijimal kritiku jeden mgj kolega, ked' veduci na neho krical.
— Neopravnena kritika
« Ako som prijimala kritiku, ked mi veduci povedal, Co ini povedali.
» Bolo to ohovaranie a intrigancCenie.
— Nevecna kritika
« Ako som prijala kritiku ja, ked' ten isty kolega na mna krical.

Lead By
Example
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Osobna komunikacia
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Osobna komunikacia

= Osobna komunikacia
— Komunikacény profil
— Komunikacne typy
— Komunikacne styly
— Plan rozvoja komunikacie
— Urover komunikacie
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Komunikacny profil

* Komunikacny profil
— Pozornost a energia
— Zaobchadzanie s informaciami

— Rozhodovanie
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Komunikacneé typy

O
Analyticky

Priatelsky

2N

Riadiacl

XA

Expresivny

QO

Q) - kompatibilné vzt'ahy \ - toxické vzt'ahy
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Komunikacneé typy

= Komunikacné typy
— Analyticka osobnost
« Ma sklon vela mysliet, pomaly konat, kontrolovat sa, je pasivna,
ticha, nepodliena vasnam, uzavreta, aktivna, puntiCckarska,
maloovplyvnitelna, pomalé rozhodovanie, vykonna.
» Polozi si na stol: presne usporiadany stol.
- Co si zavesi na stenu: grafy a diagramy.

© RNDr. Marta Krajciova 145 www.krajciova.sk



Komunikacneé typy

= Komunikacné typy
— Riadiaca osobnost
« Je aktivna, ambiciozna, nezavisla, vytrvala, opatrna, vyhladava
sutaz a konflikty, neukazuje svoje city.
* Prianie-vysledky, ciele-Cas-termin, neustupna, rozdefl a panui.
» Polozi si na stdl: Cisty stdl.
- Co si zavesi na stenu: certifikaty a ocenenia.
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Komunikacneé typy

= Komunikacné typy
— Priatelska osobnost’

« Je velmi citliva, rada tesi ostatnych, ma pre ludi pochopenie, raduje
sa z ich radosti.

« Snaha pomahat druhym ludom, nedokaze sa presadit, nie je
konfliktny, vyhyba sa konfliktom, necha sa ovplyvnit.

» Heslo: hlavou stenu neprerazis.

» Polozi si na stol: vSetko o [udoch.

- Co si zavesi na stenu: fotografie ludi.
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Komunikacneé typy

= Komunikacné typy
— Expresivna osobnost

 Je tiez citliva, ma rada vzruSenie, ma sklony k unahlenému
zobecnovaniu, na rozdiel od priatelskej osobnosti, je vSak
zahladena do seba.

« Uznanie, potrebuje potlesk za vynimocCnost, je zamerana na seba,
cas nie je podstatny, vysoka tvorivost.

» Polozi si na stdl: chaos.

« Co si zavesi na stenu: vlastnu fotku.
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Komunikacneé typy

= Komunikacné typy
— Osobnost analyticka sa s expresivnou tazko dohovori, pretoze:
« Analyticka je chladne a logicky uvazujuca, zameriava sa na fakty
a detaily.
« Expresivna osobnost je impulzivna, detaily prehliada a skor ich
zobecnuije.
— Vysledkom je potom Casté vzajomné neporozumenie si.
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Komunikacneé styly

* Komunikacné styly
— Agresivny
* Presadzuje sa na ukor ostatnych.
« Pouziva manipulativne techniky.
« Podraza sebaddveru ostatnych.
« Zo svojich neuspechov obvinuje okolie.
« Pouziva hlasné a silné slova.

2°8
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Komunikacneé styly

* Komunikacné styly
— Pasivny
* Nevie sa presadit.
* Nedokaze povedat svoje priania.
« Chyba mu sebaistota.
« Za svoje spravanie sa ospravedinuje a vysvetluje ho.
« Nerad vyjadruje otvorene svoje nazory.
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Komunikacneé styly

* Komunikacné styly
— Asertivny

* Vie sa bez problémov presadit.
» Dokaze vyjadrit svoje priania.
* Veri si.
* Vie pocCuvat ostatnych a je pripraveny pristupit ku kompromisu.
* Vie priznat chybu a vie zmenit svoj nazor.
* Vystupuje kludne a uvolnene.

g &
&
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Plan rozvoja komunikacie

Flan rozvoja komunikacie pre rok: Meno:

Ciel 1: Ciel 2 Ciel' 3: Ciel 4:

Ulohy

Forak 1

Fraok 2

Forak 3

Frok 4

Fraok &

Frak B

krak 7

Frak 8

Frok 8

Frak 10

Forak 11

Forok 12

=
&7

© RNDr. Marta Krajciova 153 www.Kkrajciova.sk



Uroven komunikacie

= Uroven komunikacie

— L1 Slova, slova, slova

« Ked je mysel rozrusena, vytvara sa mnohost veci, ale ked sa mysel
upokoji, mnohost’ veci mizne: budhizmus-Upanisady-nevedomost.

« Zamerané na seba-telo-fyzicka inteligencia.

— L2 Naucit sa komunikovat
« Pouzivat spravne slova, postupy, navody su v mnohych knihach.
« Zamerane na techniku-rozum-dusevna inteligencia.
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Uroven komunikacie

= Uroven komunikacie
— L3 Vyrast v osobnost
* Nepotrebujes techniku, hovoriS zo srdca a z presvedcCenia.
« Zamerane na osobnost-srdce-emocionalna inteligencia.
— L4 Nepotrebujes slova
» Vo chvili, ked zacCinas hovorit, minas ciel: zen (budhizmus +
taoizmus), zalozené na zazitku, interpretacia nie je dolezita.
« Zamerane na vnutro, pocity-emocionalna inteligencia.
— L5 Komunikujes s vesmirom
« Kito sa venuje ucCeniu, bude kazdym dnom rast, kto sa venuje Tau,
bude kazdym dnom ubudat’: zen.
« Zameraneé na dusu-duchovna inteligencia.
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Spatna vazba

= Spatna vazba

Povedala som vSetko, Co som myslela?
« Dodrzanie programu.
Poculi ste Co som povedala?
« Forma, styl, prednes, obsah, hlas.
Rozumeli ste tomu ¢o som povedala?
« Zapamatali ste sito? Test !!!
Suhlasite s tym, o som povedala?
« Co sa vam to pagilo?
« Co sa vam nepadilo?
Urobite nieCo s tym, ked pridete domov?

» Plan osobného komunikaCného rozvoja.

Budete to trvalo uplatriovat’ ?
* Plan internej komunikacie vo firme.
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Knihy

Maren Fischer-Epe
— KoucCovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni
= Christine Scharlau
— Techniky vedeni rozhovort
= Jaro Krivohlavy
— Povidej nasloucham
= Alena Spackova
— Moderni rétorika
= Eva Jarosova, Riuzena Komarkova, Daniela Pauknerova, Karel
Pavlica
— Trénink socialnich a manazerskych dovednosti
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Dakujem za pozornost’

RNDr. Marta KrajcCiova

konzultantka Business Process Management
e-mail: maill@krajciova.sk
mobil: +421 911 556 331

web: www.krajciova.sk
blog: martakrajciova.blogspot.com
blog: martaknihy.blogspot.com
blog: martaznalosti.blogspot.com
blog: martaseminare.blogspot.com
blog: martasloboda.blogspot.com
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