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FIREMNA KULTURA

- Firemna kultura je subor podnikovych cielov, pravidiel, myslienok, postojov a
hodnot, ale i historie, tradicii a hmotnych podmlenok

- Je to jeden z najdoélezitejsich prvkov poslania a stratégie firmy. Ma normativny

vyznam, stanovuje ake spravanie sa ocakava od clenov podniku dovnutra i voci
prostrediu, v ktorom organizacia pésobi.

- Navonok sa prejavuje najmd v mysleni, citeni a spravani sa zamestnancov a vo
vytvoroch ich prace. Podporuje pestovanie podnikového dobrého mena.

» Vplyva na celkovu atmosféru vo firme, na pracovné postupy, na komunikaciu
medzi vedenim a zamestnancami, zamestnancami medzi sebou a navonok a
vplyva i na vykon a motivaciu.

FIREMNA KULTURA EXISTUJE BEZ OHLADU NATO, %

CIJEALEBO NIE JEZACHYTENA PISOMNE...




FIREMNA KULTURA A POTENCIAL LUDI

Dr. Howard Gardner
autor tedrie Viacnasobnych inteligencii

* Intelligences Quotient - schopnost ucit sa, chapat a rozumiet.
Zahrna intelektualnu aktivitu a chapanie podstaty danej situacie.

* Emotional Quotient - schopnost vnimat, hodnotit a zvladnut
emocie seba a druhych. Empatia, motivacia a schopnost primerane
reagovat v komunikacii.

 Adversity Quotient - schopnost reagovat na zmeny a vyzvy.
Prekonavat problémy a nepriazen, nevzdat sa.

* Creative Quotient - schopnost byt kreativny a dobrodruzny.
Vytvarat inovativne myslienky a vediet ich pretavit do reality.

FIREMNA KULTURA ODZRKADLUJE REALITU FIRMY A ZAROVEN SA
PREJAVUJE SMEROM VON, KDE PRISPIEVA K IMIDZU FIRMY.




|Q — INTELIGENCNY KVOCIENT

INTELIGENCNY KVOCIENT - 1Q JE CiSLO OPISUJUCE
INTELIGENCIU CLOVEKA V POMERE K OSTATNEJ POPULACIL.

Inteligencia sa chape ako komplex siedmich na sebe
nezavislych faktorov.

1. schopnost orientovat sa v Cislach

>. schopnost vyjadrovania

3. schopnost vnimat slova

. schopnost Usudku a zvladania problémov

. schopnost zapamatat si

- vnimanie vztahov v _priestore

. citlivost na podnety (bolest, teplo, tlak).




EQ - EMOCIONALNA INTELIGENCIA 5 aspektov

Smerom k SEBE

1. SEBAPOZNANIE, SEBAUVEDOMENIE
2. SEBAOVLADANIE, SEBA RIADENIE

3. SEBA MOTIVACIA

Smerom k INYM
4. EMPATIA
5. SOCIALNA INTERAKCIA




EMOCIONALNA INTELIGENCIA

1. SEBAPOZNANIE
SEBAUVEDOMENIE

Schopnost orientovat sa vo vlastnych dusevnych pochodoch a
stavoch, znalost vlastnych moZnosti, schopnost vyuzitia intuicie.
SEBAVEDOMIE/SEBAUCTA [SEBADOVERA/SEBAISTOTA

2. SEBAOVLADANIE
SEBARIADENIE

Schopnost zvladnut nahle impulzy a emacie. Vysporiadat sa

s negativnymi pocitmi a pestovat pozitivne - zvySujuce Sancu na
pracovny Uspech i na Stastie v osobnom Zivote. Sucastou je
SPOLAHLIVOST, SVEDOMITOST, PRISPOSOBIVOST, INOVATIVNOST.

3. SEBAMOTIVACA

Vnutorna motivacia k jasnym ciefom, bez vyraznych podnetov
zvonka. CTIZIADOST, INICIATIVA, OPTIMIZMUS &VYTRVALOST K CIELU.

4. EMPATIA

Schopnost VCiTIT SA, porozumiet pocitom, potrebam, zaujmom inych.
STIMULOVAT RAST OSTATNYCH, MOTIVOVAT, VIEST.

5. SOCIALNA
INTERAKCIA

ANGAZOVANOST —VPLYV — SOCIALNE ZRUCNOSTI

Umoznuje efektivne komunikovat, ovplyviiovat postoje, nazory

a spravanie ludi. Schopnost nadchnut, podnecovat zmeny, zvladat
konflikty, urovnavat spory, kultivovat...




AQ — AKO PRIVOLAVAT USPECHY

AQ VYPOVEDA O TOM, AKO DOKAZETE CELIT
PREKAZKAM A JE SMERODAJNEJSIA AKO HODNOTA
VASHO 1Q, VZDELANIE ALEBO SOCIALNE ZRUCNOSTI

(PAULSTOLZ)

« Kontrola nad udalostami — proaktivny pristup

« Osobna zodpovednost a sebaddvera

« Dosah — miera do akej dovolite udalostiam aby
ovplyvnovali ostatne udalosti vasho zivota

« Unosnost — odhad ako dlho bude situacia trvat




CQ - KVOCIENT KREATIVITY 3 oblasti odbornosti
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1) MULTIDISCIPLINARNA SPOLUPRACA

Spolocna praca na objavovani a informaciach. Zapajanim réznych zrucnosti do
rieSenia problémov sa vytvaraju prileZitosti na objavenie novych rieseni.

2) NAVRH ZAMERANY NA CLOVEKA

Empatiou a pochopenim, mozno vytvorit to, Co ludia skutoCne potrebuju a po com
tuzZia. Prijatie tohto pristupu umoznuje vyriesit skutocné vyzvy a prilezitosti.

3. KULTURA EXPERIMENTOVANIA

Dévera v kreativitu je to, ¢o pohana vodcov, ktori iniciuju inovacie, vymyslaju nové
obchodné modely a menia status quo. Tato dovera dovoluje vediet, Ze sme vSetci
tvorcovia a mézeme byt tvorcami zmien v nasej praci a zivotoch.

KREATIVITA JE NAJDOLEZITEJSIA KVALITA PRE VEDENIE PODLAVYSKUMU
SPOLOCNOSTIIBM Z R. 2010



CO -VLASTNOSTI KREATIVNYCH LUDI

INSPIRACIA - prepadne ta a stracas pojem o ¢ase.
Sitak trocha REBEL — nemas rad pravidla, obmedzuju ta.
Komplikovany problém berie$ ako VYZVU.
NEZNASAS RUTINU. Nové zazitky a dobrodruzstva ta stimuluju.
- Casto ,SNIVAS" - unikas z reality do svojho vlastného sveta.
- SEBAVYJADRENIE dosahujes v PRACI a stale hladas nové spbsoby.
- Neujde ti ziaden DETAIL - je pre teba inSpiraciou.
- SiVYTRVALY. Ak nieo naozaj chces, znesies aj 100 zlyhani..

- NAZOR nato, ¢o si vytvoril ¢asto MENIS. Riadi$ sa svojimi pocitmi.




SEBAPOZNAVANIE

TYPY LUDI A AKO KOMUNIKOVAT EFEKTIVNE

rrect

10



IDENTIFIKACIA STYLU SPRAVANIA

Spravanie cloveka sa vyznacuje mnohymi r6znorodymi prvkami.
Ako ich klasifikovat?

USTRETOVOST PRIAMOST

PRIPRAVENOST A OCHOTA, Miera KONTROLY A DORAZNOSTI,
s akou osoba navonok prejavuje s akou sa osoba pokusa uplatriovat v
emaocie a pocity a vytvara urcitych situaciach alebo voci
medziludské vztahy. myslienkam a emociam

ostatnych ludi.

PP

Spo6soby a stupne prejavov Ustretovosti a priamosti sU u kazdého cloveka
odlisné. Avsak vietci prejavujeme uréity stupert USTRETOVOSTI a PRIAMOSTI.




USTRETOVOST — DVA POLY

USTRETOVE OSOBNOSTI DISCIPLINOVANE OSOBNOSTI

- Uvolneni, priatelski, komunikativni a - Formalni a korektni, vo vztahoch su opatrni a
neformalni. rezervovani.

- Orientuju sa na vztahy, radi sa podelia - Pridrziavaju sa ,litery zakona" a rozhodnutia
o vlastné pocity, zazitky a vtipne zakladaju na chladnych a pevnych faktoch.
prihody.

« SU ¢asovo disciplinovani.

- Zvycajne su casovo flexibilni a svoje o Lo )
rozhodnutia stavajo skor na intuicii nez * V porovnani s Ustretovymi ludmi svoje osobne
na tvrdych faktoch a Udajoch. pocity v pritomnosti inych skryvaju.

» Ich typickou crtou je dramaticke
spravanie aokamzita neverbalna
spatna vazba.




PRIAMOST — DVA POLY

PRIAME OSOBNOSTI Nl  NePRiAME OsoBNOSTI (R

- Vynikaju v spoloénosti a zanechavaju silny ~ * Posobia ticho a rezervovane. Ostatni ich
prvy dojem. vnimaju ako Ustretovych ludi.

- Byvaju asertivni, maju rychle tempo, * Zvycajne su opatrni - konaji pomaly,
pohotovo sa rozhoduju a riskuju. Casto zvazuju svoje rozhodnutia a vyhybaju sa
byvaju netrpezlivi vo¢i ludom, ktori s nimi rizikam.
nedokazu drzat krok.

- Radsej kladu otazky a pocuvaju, nez
- Su aktivni a vela rozpravaju, mozu sa javit hovoria. SU menej asertivni.
ako sebavedomi a dominantni.

- Maju tendenciu nechavat si svoje nazory pre
- Svoje nazory vyjadruju bez vahania a seba. Ked' maju zaujat stanovisko, vyjadruju
rezolUtne. sa neisto.




STYRI TYPY LUDSKEHO SPRAVANIA

DIPLOMATICKY HOLUB — MUDRA SOVA — SPOLOCENSKY PAV — DOMINANTNY OROL

U - USTRETOVY
[ ]

HOLUB : PAV

diplomaticky spoloéensky

dominantny

D — DISCIPLINOVANY




Diplomaticky HOLUB

Mozné silné stranky

Ustretovy, priatelsky a spolahlivy
dobrosrdecny a ochotny, dobry radca

aktivny posluchac, vytvara pohodovu
atmosféru, buduje doveru

napomocny a vytrvaly
- vynikajuci timovy hrac - starostlivost o
inych
- neuznava agresivitu (ale ani ctiziadost!)
- ma rad moderné technologie

Mozné rezervy

menej asertivny
kona a rozhoduje pomaly, vyhyba sa riziku
nepovie o si mysli, aby nenarusil vztahy

extrémne orientovany na ludi — miesta na
sedenie do kruhu, fotografie

- problém delegovat a povedat NIE

- prilisna citlivost, neochota ist za zénu
pohodlia a stanovit si vyzvoveé CIELE

- lahko podlahne sikane

Maju radi ak su [udia uprimni, priatelski a zdvorili a prijimaju zodpovednost.
MOTIV: ,POZRITE SA AKY SOM OBLUBENY™




Mudra SOVA

Mozne silne stranky Mozné rezervy

- disciplinovana osobnost, presny, - odmerany narocny a kriticky
spolahlivy - potreba mat pravdu, prilis spolieha na Udaje
- vytrvalo a systematicky riesi problémy - pracuje pomaly, vela otazok na
- vyborny v prijimani rozhodnuti — predvida podrobnosti, perfekcionista
poruchy, dodrziava terminy - skeptik, ma rad veci na papieri, prilis
- preferuje organizaciu a Strukturu opatrny
(usporiadany pracovny st6l) - vahavy, konzervativny, nema rad zmeny

* nezavisly, rad pracuje osamote (vyzaduje - nekontaktny, uprednostfiuje formalny
profesionalitu aj od inych) odstup — problém prejavit zaujem a uznanie

KladyU doraz na korektnost a na zvysenie kvality produktov a sluzieb.
MOTIV: ,VSIMNITE SI MOJU EFEKTIVNOST™




Dominantny OROL

Mozné silné stranky Mozne slabe stranky

- disciplinovana a priama osobnost - tvrdohlavost, netrpezlivost a neoblomnost

- orientuje sa na produktivitu a CIELE ovladanie ostatnych a malo pochopenia -

- prijima vyzvy a vrha sa do riegeni najma ak nedokazu drzat tempo

- nezavisly a sutazivy, ide priamo k mala flexibilita a schopnost pocuvat inych
vysledkom pozaduje maximalnu slobodu, pracuje sam

- vyborné vodcovskeé a riadiace schopnosti neschopnost vypnut, workoholik,

- pracuje rychlym tempom, nema rad sklzy ctiziadostivy aj vo volnom case

- vysoko ctiZiadostivy, organizuje seba aj - formalny, udrziava fyzicky aj psychologicky
inych smerom k vitazstvu odstup

Cenia si rozhodnost, vhimavost, inteligenciu a vykon.
MOTIV: ,CHCEM ABY SATO UROBILO SPRAVNE A HNED! VSIMNITE S|
MOJE USPECHY!™




Spolocensky PAV

Mozne silne stranky

- vitalita, intuitivnost a zivost

- pracuje rychlym tempom

- kona arozhoduje sa spontanne a
intuitivne, je ochotny ist do rizika

- presvedcivy a spolocensky, vie ziskat ludi

- plny entuziazmu - chrli napady a dokaze
stiahnut ostatnych

- zboznuje publikum, rad pracuje s inymi

- zabavag, tuzi po uznani

Mozné rezervy

mozu ich vnimat ako popudlivych
manipulativnych a impulzivnych

nerobi si starosti s faktami a
podrobnostami, stacia mu odhady
angazuje sa v prilis vela veciach

netrpezlivy, kratkodobé udrzanie
pozornosti

neznasa dlhé nudné ulohy a samotu,
potrebuje pristup k internetu a soc. sietam
neorganizované okolie (motivacné slogany)

Maju radi ludi, ktori riskuju a konaju rychlo.
MOTIV: ,,NIE JETO ZABAVA? NEMYLTE MA FAKTAMI!™




Aby HOLUBY dosiahli viac rovnovahy a flexibilnost v spravani:

musia ob¢as povedat ,,nie”, zamerat sa na splnenie Uloh bez zbyto¢nej precitlivenosti
voCi pocitom ostatnych, byt ochotni siahnut za hranicu svojho pohodlia a stanovit si
ciele, ktoré si vyzaduju urditt zata? a riziko — a DELEGOVAT ulohy na inych.

Na ziskanie rovnhovahy a flexibility spravania by SOVY mali:

otvorene prejavit zaujem a uznanie vodéi inym, prilezitostne vyuzit skratky a Setrit
¢as, pohotovejsie sa prispdsobit zmenam a neorganizovanosti, urychlit proces
rozhodovania a zahdajenia novych projektov, pristtpit ku kompromisom s opoziciou.

Aby ORLY vytvorili rovhovahu:
mali by trénovat aktivne pocuvanie, urcit si také tempo, aby pdsobili uvolnenejsie,
pracovat na trpezlivosti, skromnosti a citlivosti.

Aby PAVY dosiahli rovnovahu a flexibilitu v spravani:

mali by byt panmi svojho ¢asu a emdcii, rozvinut svoj zmysel pre povinnost, venovat
viac ¢asu overovaniu, kontrole, $pecifikacii a organizacii, viac sa sustredit na ulohy a
zaujat logickejsi pristup k projektom a problémom.




KOMUNIKACIA
A JEJ ZAKONITOSTI
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KOMUNIKACIA JE VIAC AKO POVEDANE SLOVO

38%
PARALINGVISTIKA
ZVUKOVA STRANKA RECI
ton, doraz, artikulacia, hlasitost,
pauzy...

7%

SLOVA
Informacné posolstvo,
odborné vyrazy, cudzie

slova, logika reci

55%
RECTELA
mimika, gesta,
postoj, posed,
pohyby, vzdialenost

ZA VACSINU TVOJICH PROBLEMOV JE ZODPOVEDNY TON TVOJHO HLASU!




ODOVZDAVANIE A PRIJIMANIE INFORMACI|

ZAMER - VYSIELATEL INTERPRETACIA - PRUJIMATEL
DOVERA

potreby "'p"ﬁ.ﬂ‘-j == @ potreby
v s . =1 e v / .
ocz,a kavanlla e ‘Q- il oca I,<avan|a,
skusenost = @ skusenost
informacie .- informacie

sustredenost ® sustredenost
vztah vztah

VETA JE LEN ODVAR MYSLIENOK.
POCUJEMETO, CO POCUT CHCEME...




AKTIVNE POCUVANIE

« SUSTREDTE SA NA HOVORIACEHO
- PosubzuJTE OBSAH sPrAVY — NIE OSOBU
« VYUZIVAJTE MLCANIE — NEREAGUJTE NAHLIVO
» NEUSTALE DAVAJTE NAJAVO, ZE POCUVATE
« KLADTE OTAZKY —VYVOLAJTE DISKUSIU
- ZHRNAJTEA PARAFRAZUJTE
* VYJADRUJTE POCHOPENIE / SUHLAS
« POUZIVAITE REALNE PRIKLADY Z PRAXE A SKUSENOSTI
- POZITIVNE FORMULUIJTE




PARAFRAZOVANIE

« NIE JE PRAVDA, ZE POCUJEM TO, COTY
HOVORIS...

« PRAVDA: POCUJEM TO,CO POCUT CHCEM...

(skreslenie pocutého —skusenosti, o¢akavania, Unava,..)

- Ak sa pokusite inymi slovami povedat to, Co si
myslite Ze partner povedal, nielenze si overujete
presnost vasho pocCUvania, ale suCasne ukazujete, ze
sa snazite partnerovi

porozumiet..



CO MOZE KLIENT ODCITAT V KOMUNIKACII

O FIRME
Uroven informacii
O ZAMESTNANCOVI Firemna kultora -dodrziavanie standardov
Aktualny psychicky stav spravania
Stres, Unava Problémy technické, personalne,
v organizacii prace, vo vzajomne;j
komunikacii a pod.

Nastavenie na rozhovor (+/-)
Pripravenost na rozhovor

Vztahy v pozadi

Pohotovost a pruznost reakcii

Rozhodnost O VZTAHU KU KLIENTOVI

Vztah a Ucta ku klientovi

Vnutorné presvedcenie o tom, ¢o hovori

Lojalita s firmou

Emocionalne rozpoloZzenie nalada, Usmev Akceptacia potrieb a ocakavani klienta

Ochota spolupracovat

Empatia
Ustretovost

Uroven orientacie na klienta




ZLATE A PLATINOVE PRAVIDLO

Pre zlepsenie vytvarania chémie v medziludskych vztahoch sa odporucalo
pouzivanie ZLATEHO PRAVIDLA:

JEDNAJ S OSTATNYMITAK, AKO BY SI CHCEL, ABY ONI JEDNALI STEBOU

V skutocnosti pri vyuzivani ZLATEHO PRAVIDLA vnucujeme ostatnym ludom
svoj spdsob komunikacie. Odbornici na stratégie ludského spravania
navrhuju nahradit ZLATE PRAVIDLO

PLATINOVYM PRAVIDLOM:

JEDNAJ S OSTATNYMI TAK, AKO SI ONI PRAJU,

ABY SA S NIMI JEDNALO

PLATINOVE PRAVIDLO vyjadruje zmysel ZLATEHO PRAVIDLA a je daleko
pouzitelnejsie v kazdodennych situaciach, priinterakcii s mnohymi
roznymi typmi ludi....




PRIJIMANIE A
VYJADRENIE KRITIKY

FEEDBACK

UCINOK OCENENIA A
POCHVALY PRE VYTVARANIE
POZITIVNYCH VZTAHOV
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CO JESPATNA VAZBA

- Je to oznamenie druhej osobe, ako JA vnimam, chapem a prezivam jej
spravanie.

- Je to zhrnutie reakcii, ktoré spravanie sa druhej osoby vyvolalo.
- M&ze byt nasmerovana smerom k nam, alebo od nas smerom k inym ludom.

- Spatna vazba mdze byt POZITIVNA alebo NEGATIVNA

Resol \7

PRAVE V NEGATIVNEJ SPATNEJ VAZBE JE VELA DOLEZITYCH INFORMACII.
SPATNA VAZBA DAVA PRIESTOR NA ROZVO..




STRUKTUROVANA SPATNAVAZBA - PRAVIDLA

PRETOHO, KTO POSKYTUJE SPATNU VAZBU:

- zameraj sa na konkrétne prvky v spravani a na prejavy spravania, ktore sa vztahuju
k prave existujucej situacii,

- podavaj svoje spatné informacie sposobom, ktory moze prijemcovi skutocne pomoct,

- podavaj ich pokial mozno ¢o najskér,

- vystrihaj sa moralneho hodnotenia a interpretacii,
- svoje spatné informacie ponukaj, nevnucujich, “

- zachovaj pomer pozitivnych a negativnych informacii.

AKVOLIME VHODNU FORMU, PODPORI A POSILNIi SA POZITiVNE SPRAVANIE PARTNERA.
MOZEME NAVODIT ZMENU NEPRIHODNEHO SPRAVANIA.
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STRUKTUROVANA SPATNAVAZBA - PRAVIDLA

PRETOHO, KTO PRIJIMA SPATNU VAZBU:

- neargumentuj, nebran sa agresiou Ci obhajovanim, “

- poCuvaj, pytaj sa a premyslaj o tom, o si o sebe pocul,

* Mas pravo na svoj nazor, avsak druhi to mozu vidiet inac.

UCINNA POMOC, KTORU MOZE SPATNA VAZBA POSKYTNUT, ZAVISi VO VELKE)J
MIERE OD OTVORENOSTI PRIJEMCU VOCI SEBE A VOCI ZMENAM NA SEBE.




KONSTRUKTIVNA SPATNA VAZBA

D

description

POPIS SITUACIE,

KTORA JE PREDMETOM NEGATIVNEJ SPATNEJ VAZBY
Vecny popis toho, co sa stalo, co

vidim — bez hodnotenia.

E

express
S
specification

C

consequences

POPISNE VYJADRENIE EMOCIi, MYSLENIA

(COSOM SI MYSLEL , CO SOM PREZIVAL, AKO SOM SACITIL...)
- Hneva ma, ze o tom musim opat hovorit...

- Mrzi ma, Ze ste nedodrzali...

POPIS ZELATELNEHO STAVU
(SPRESNENIE TOHO, €O SIZELAM ABY SA UROBILO, STALO)
- A tak si zelam... ocakavam...(presna definicia toho, Co ocakavam)

POPIS DOSLEDKOV
* AK SA DOSIAHNE ZELATELNY STAV
AK SA NEDOSIAHNE ZELATELNY STAV
- Je to vazna chyba — ak to nebude v poriadku, budem ...

ABY BOLA SPATNAVAZBA UCINNA, TREBA SA NA NU PRIPRAVIT!




Rozhodnite sa, co urobite so spatnou vazbou

« Mente to, co akceptujete

» Zistujte viac info

Rada od R. Bransona:

Nepytajte sa len jedného cloveka.
Ziskajte co najviac spdtnych
vazieb. Nazory sa vzdy lisia. Ked sa
spytate viacerych ludi, co si
myslia, ziskate viacero uhlov
pohlfadu a mézZete ich vsetky
porovndvat a vyvaZovat.




PROBLEMATICKI PARTNERI

= Ak parteri/klienti kritizuju vo vSeobecnej rovine, poziadajte ich,
aby sa vyjadrovali konkrétnejsie.

= Ak vas kritizuju, nesnazte sa branit. Vysvetlite situaciu zo svojho pohladu.
Nevysvetlujte zbytocne dlho, urobte to strucne a vecne.

= Uznajte iny nazor — to neznameng, ze s nim musite suhlasit. Uznanie _
rozdielnosti nazorov pomaha v tom, aby i partneri v komunikacii respektovali
vase pravo na vlastny nazor.

= Snazte sa najst to, €o je pozitivne v pripomienke problematickeho
Partnera —kritika odhaluje rozdielnost nazorov, ktoré sa neriesia
ahko. Pripustite, ze neexistuje len jeden spravny nazor.

= SPOLOCNE HLADAJTE RIESENIE VYHOVUJUCE PRE OBE STRANY.




Muadry ma viac uzithu
2o svojich kritikowv,
ako hlupak

2o svojich priatelow.




RIESENIE PROBLEMOV A STAZNOSTI

HOVORTE O TOM, CO MOZNO UROBIT ANIEOTOM, CO NEJDE...
HLADAJTE RIESENIA - KONAJTE!

- Klientov problém riesime ako keby bol nas vlastny

- zachovame chladnu hlavu, s klientom hovorime pokojne, vecne, problém nezlahcujeme...
klientovi vyjadrime pochopenie (empatia)

- Pamatame na dlhodoby vztah — premyslame predtym, ako koname

- zistime klientov nazor na rieSenie, predstavime nase moznosti, navrhneme alternativy...
podla moznosti dospejeme k DOHODE

- Problem s klientom nenechame otvoreny

- situaciu rieSime na mieste, neposielame klienta dalej ak to nie je nevyhnutné...
informujeme ho o postupe a vysledku... prevzatie staznosti/reklamacie potvrdime do 24 hodin

 Zhrnutie na zaver
- zhrnieme predmet rozhovoru a dohodnuté kroky... podakujeme.. rozldcime sa




, KROKYV KOMUNIKACII'S KONFLIKTNYM KLIENTOM

1. LUDIA (oddelit ludi od problému - ludia nie sG problém!)
Pochopenie, empatia, aktivne pocUvanie, poznamky

2. ZAUIMY (odhalit zaujmy za poziciami—o Co vlastne ide...)
Zhrnutie, parafrazovanie, kladenie doplnujucich otazok ,
ospravedlnenie, podakovanie

3. VOLBY Spolupraca pri hladani rieseni (najst ¢o najviac alternativ),
(varianty riedenia) orientacia na vyhra/vyhra

4. STANDARDY DOHODA zalozena na principoch, zabezpecenie a
(korektné pravidla) monitoring rieSenia

STAROSTLIVOST PO...

ZVLADNUT NAPATU SITUACIU JE DOLEZITE NIELEN KVOLI PARTNEROVI V ROZHOVORE, ALE AJ PRE
VLASTNU PSYCHOHYGIENU A SPOKOJNOST A PRE CELKOVU PRACOVNU KLiMU.




PRAVIDLA EFEKTIVNEJ KOMUNIKACIE

Neponizujte ich, nepozerajte sa na nich zvrchu, nekritizujte, neodsudzujte ich.
(devalvacia = znizovanie hodnoty)

P
« NEDEVALVUJTE DRUHYCH LUDI " :*

« EVALVUJTE DRUHYCH LUDI

Snazte sa svojim partnerom dokazat, Ze su ddleziti, Ze su niekto, Ze si ich vaZzite, Ze pre
vas nie¢o znamenaju. Dosiahneme to pochvalou, ocenenim druhého, podakovanim,
prejavom uznania, Ucty. (evalvacia = zvySovanie hodnoty)

« PODNECUJTE DRUHYCH LUDI

Stimulujte ich, vedte k tomu, aby mali odvahu vyjadrit sa, do niecoho sa pustit, aby sa
nebali rizika, motivujte...




AKO PRESVEDCIT - DOVERA A
DOVERYHODNOST
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VAS PARTNER (KLIENT) JE
PRISTUPNY VSETKEMU,

AKVTOM MOZE VIDIET
VYHODU, UZITOK PRE SEBA...

UZITOK
JE V§ETKO, CO PRISPIEVA
K ZLEPSENIU SITUACIE PARTNERA / KLIENTA ...

JETO, CO JE VYHODNE PRAVE PRENHO SAMEHO ...




PREDPOKLADY USPESNEHO

PRESVIEDCANIA ”

2

» RESPEKTUJTE NAZORY INYCH A NIKOMU PRIAMO NEHOVORTE ZE SA MYLI
» PRIATELSKY SA NALADTE NA DISKUSIU

« SMERUIJTE LUDI OD ZACIATKU KU KLADNYM REAKCIAM

* NECHAJTE LUDIVYROZPRAVAT SA — A AKTIVNE POCUVAJTE

 V PRIPADE, ZE STE UROBILI CHYBU — PRIZNAJTE JU!




Ked'niekomu doverujeme,
nepochybujeme o jeho INTEGRITE
(bezuhonnosti, poctivosti, cestnosti,
osobnostnej citlivosti) a schopnostiach.

DOVERA Opakom dovery je nedovera t. j.

pochybnosti a podozrievavost.

Pochybnosti o motivoch, ktore vedu
cloveka k urcitéemu spravaniu, vrhaju
tien na vsetko, Co robi.




PREJAVY SEBADOVERYV MYSLENI

CLOVEK S PRIMERANOU SEBADOVEROU:

“ » AKCEPTUIJE, ZE INi MOZU VNIMAT SITUACIU INAK AKO ON

* PRUUIMA POSTOJE A SPRAVANIE INYCH AKO FAKT
« NEHODNOTI, NO PYTASAV COMTO JE

» PROAKTIVNE HLADA MOZNE RIESENIA

* JE NASTAVENY NAVYHRA [VYHRA

» VYCHADZA Z POZICIE: JA SOM OK —TY SI OK




KED DOVERA RASTIE, ROBIME VECI
RYCHLEJSIE A'S MENSIMI NAKLADMI.

NAOPAK, CiM JE DOVERA NIZSIA, TYM
SA RYCHLOST ZNIZUJE A RASTU
NAKLADY.

Q'
vy




MEDIACIA




CO JE MEDIACIA?

- Mediacia je spoOsob riesenia sporu, kde mediator ako tretia nezavisla a
nezaujata osoba pomaha stranam identifikovat ich zaujmy, nabada ich,

aby hl'adali spolocné praktické rieSenia na body, ktoré sposobili konflikt a

pomaha im vyjedndvat také rieSenia, ktoré uspokojuju obe strany.

Zameriava sa predovsetkym na vytvorenie priaznivej atmosféry, v ktorej
bude prileZitost obojstranne hladat moZnosti riesenia.

EDIACIA

dohoda respektujica
Vas pohlad na vec




CIEL MEDIACIE

PRIMARNY CIEL:

Vytvorit DOHODU, ktoru ucastnici mediacie budu akceptovat a dokazu sa nou
riadit v buducnosti.

- Mediacia sa orientuje na Ulohy a ciele v sucasnosti a v buducnosti a na
dosiahnutie vysledkov.

- Mediacia neriesi minulost, ani vnutorné priciny konfliktov...

CIELOM MEDIACIE NIE JE HLADANIE OBJEKTIVNEJ PRAVDY, ALE NAJDENIE DOHODY
POSTAVENEJ NAVZAJOMNEJ KOOPERACII.




VYHODY MEDIACIE

, § viediator patterr
- NEFORMALNOST

- RYCHLOST A PRUZNOST

- PRISTUPNOST

« ZNIZENIE FINANCNYCH NAKLADOV OPROTI SUDU
- PRAKTICKE, DISKRETNE, CITLIVE RIESENIA

- VZAJOMNE VYHODNE A PRIJATELNE RIESENIA PRI
USPORE CASU AJ FINANCNYCH PROSTRIEDKOV

Na rozdiel od sudneho konania sa pri mediacii nehlada, na cej strane je pravo, ani kto ma
pravdu alebo nie. Medidcia je STRUKTUROVANY PROCES, ktory ma rokovaci, nie vsak
rozhodovaci charakter. Pri mediacii Ucastnici nie su pasivnymi pozorovatelmi a necakaju ako
rozhodne mediator, ale za jeho asistencie sami aktivne hladaju spésob urovnania sporu.




KTO JE MEDIATOR?

MEDIATOR - tretia nezavisla a nezaujata osoba v spore dvoch stran.
C N ]

'“ ledlator

Mediaciu uskutocnuje certifikovany mediator, avSak strany sporu sa m6zu dohodnut
aj nainej alternative.

Ulohu MEDIATOROV tak mézy zastavat samotni vedici zamestnanci, vyskoleni

v tychto zrucnostiach, povereni zamestnanci personalnych utvarov, alebo externi

profesionalni meditori ktorych firma prizve na riesenie napatia. Pre Ucastnikov

sporu musi byt doveryhodnou osobou a odbornikom, ktorému veria, ze chce ich
situaciu nestranne riesit.

DOLEZITE JE, ABY PREJAVOVAL UCTU, RESPEKT A UZNANIE OBOM STRANAM A BOL
EMPATICKY K ICH POTREBAM.




POSTUP MEDIATORA

Predstavenie. Vysvetlenie
procesu.

Dohoda o spoluprdci s A, B.
Oddelené + spoloc¢né rokovanie.
Dohoda o pravidldch.

Medidtor rokuje so stranou A.
Strana B je alebo nie je pritomnd.
Poclvanie strany A
Kladenie otvorenych otdzok
Ujasnovanie
Zameranie na pocity
Identifikdcia zdujmov
Sumarizacia

Medidtor rokuje so stranou B.

Pocuvanie strany B
Kladenie otvorenych otazok
Ujasfovanie

Zameranie na pocity
Identifikacia zaujmov
Sumarizacia

Strana A je alebo nie je pritomnd.

Medidtor ulahcuje komunikdciu A-B

Vyber problému a diskusia o iom
Strany A, B sa pocuvaju — facilitacia kom.
Opakovanie

Vymena roli

Potvrdit nazor

Sumarizacia

A, B sa sustreduju na moznosti.

Preformulovanie problému tak, aby zahfnal
zaujmy oboch strdn : AajB

Hladanie rieseni (brainstorming, odsunutie
stretnutia, oddelenie stran A, B)

A, B sa zameriavaju na dohodu.
Spojenie, priority
Dohoda o rieSeniach
Specifikacia dohody (kto, kde kedy, ako)
Zhrnutie a podpis dohody
Test dohody
Podpis dohody
Uzavretie, ukoncenie mediacie




6 KROKOV MEDIACIE

1. PRIPRAVA -iniciovanie a dohodnutie mediacie.

. REKONSTRUKCIA SPORU - porozumenie postojom a zaujmom.

! . DEFINOVANIE SPORNYCH BODOV A SPOLOCNYCH ZAUJMOV - sumarizacia.
$MEDMTION—-—--—_.

p \ 4. TVORBA MOZNOSTIi A HLADANIE RIESENI KONFLIKTU — navrhy variant.

——— ®S= == —==—= 5. FORMOVANIE DOHODY - hladanie najpresnejsej formulacie a jej spisanie.

. NAPLNANIE DOHODY - podpora stran v plneni dohody, ponuka dalSich stretnuti v
pripade potreby.

MEDIACIA PREBIEHA VACSINOU FORMOU VIACERYCH SEDENI,
KTORE TRVAJU CCA 2 HODINY.




VYSLEDOK MEDIACIE

« DOHODA - ciel' kazdého mediatora,

« CIASTKOVA DOHODA - niektoré body zostavaju nadalej neriesené preto ak
strany suhlasia medidator méze naplanovat dalSie stretnutie,

« ZIADNA DOHODA —ani s pomocou mediatora sa nepodarilo vyriesit spor
dosiahnutim dohody; zostavaju vsak iné zakonné moznosti rieSenia sporu
(rozhodcovské konanie, sud);

- DOHODA ma odrazat rovnovahu medzi stranami a byt pre obe vyhrou
(konsenzus alebo kompromis).Musi byt dohodou dvoch stran a nie
predstavou mediatora.

- Podpisom vyvazenej, jasnej a korektnej dohody, sa ramcuje
podoba spoluprace do buducnosti, ktora je pre obe strany zavazna. S

MEDIACIA JEVYSOKO EFEKTIVNY PROCES UROVNANIA SPOROV S USPESNOSTOU 70 - 80%.




SPORY NEVHODNE NA MEDIACIU ?/_) '
v

» spojené so zavislostou na navykovych a omamnych latkach
» jedna zo stran nechce poskytnut vSetky nevyhnutné informacie

« spory v rozpore so svetonazorom klientov, alebo mediatora

» pritomnost dlhodobych hlbokych emocionalnych alebo vztahovych kriz
(vhodné skér pre psychoterapeuta)

- spojené so zjavnou nerovnostou Ucastnikov konfliktu (financnd, pozicna),

- vztah medzi Ucastnikmi konfliktu je nerovny a jeden z nich zaziva v
pritomnosti druhého strach

- ak sa spor spaja s nasilim, alebo doslo k inému zavaznému trestnému cinu

- ohrozovanie zakladnych obcianskych alebo Ustavnych prav




MEDIACIAV PRACOVNOM PROSTREDI

- otazky ukoncenia pracovného vztahu

- personalne otazky

- diskriminacia a nasilie na pracovisku (mobbing, bossing)

- Mediacia mo6ze prebiehat medzi pracovnikmi, veducim a
zamestnancom, zamestnancom a zamestnavatelom.

OKREM VYRIESENIA SAMOTNEHO SPORU PLNI MEDIACIA AJ ULOHU PREVENCIE FLUKTUACIE,
STRATY ANGAZOVANOSTIA MOTIVACIE ZAMESTNANCOV, ZLEPSENIA SOCIALNO-
PSYCHOLOGICKEJ KLIMY NA PRACOVISKU A POVESTI PODNIKU
AVYTVARA MOZNOSTIA PRIESTOR NA KLUDNU A SUSTREDENU PRACU.




MOJ PROKLIENTSKY PRISTUP - KREDO

individualny _ _
pristup Poskytujem

Som lojalny s

T ] N dostatok
\ ' \informécii

Aktivne
e pocUvam, |
Zaujimam sao Y overujem =~ ..
potreby Prejavujem

klientov empatiu a
1l : pochopenie
Usilujem sa o

riesenie

w)'lh ra/Vyhra




