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Krizova komunikacia — 1.¢ast

AZ 85% vdsho uspechu zavisi od zrucnosti spravne
komunikovat.

Ciel’ workshopu

Precvicit’ efektivnu komunikéciu v kontexte pripravy a samotného sudneho pojednavania.

Témy workshopu

e Dvojsmernd komunikacia — dial6g, diskusia, debata — v zavislosti od neformalneho
a formalneho kontextu

e Neverbalna komunikacia (ako spravne pochopit’ re¢ tela a odhalit’ umysly)

e Verbalna komunikécia

o Komunikacné bariéry, predchadzanie nedorozumeniam pri komunikacii

e Aktivne pocuvanie, otazky a reflexia

o Asertivita vs agresivita v komunikaénych prejavoch

e Asertivne techniky komunikacie

e Vymedzenie priestoru a ur¢enie roli, overenie si porozumenia a akceptovania procesu
pojednavania

o Komunikacia pocas zistovania kI'i¢ovych skutocnosti (vysluch ucastnikov konania) —
vedoma praca s otazkami; priprava otazkovych variant

o Efektivne dokumentovanie vypocutého materialu
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Komunikacia

Komunikacia je kazda interakcia v pritomnosti iného cloveka, vSetko ¢o
hovorime, robime, spdsob, akym to robime a hovorime. Je nemoiné
nekomunikovat.

Aj micanie je formou komunikacie.

Neverbalna komunikacia

V skutoc€nosti vSetky sposoby neverbdlnej komunikacie tvoria nedelitelny celok, navzajom sa
doplfiaju a nie je mozné ich od sebe oddelit.

Podla expertov je podstatna Cast nasej komunikacie neverbalna, mimoslovna. Reagujeme na
mnozstvo neverbalnych podnetov a neverbdlne spravanie zahriiujuce postoje, vyrazy tvare,
pohlady, gesta a tén hlasu.

Od nasho postoja, podania ruky az po nas vzhlad, neverbalne detaily odhaluja, kto sme.
Pre neverbalnu komunikaciu plati:

Nie je mozné sa jej vyhnut

Neverbalne chovanie je dvojzmyselné.

Primarne vyjadruje pocity

Tazsie sa ovlada vélou

Vadsina neverbalneho chovania je zavisla na kultare ludi.
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Druhy neverbalnej komunikacie
e pohlad (re€ oci)
e vyrazy tvare (mimika)
e pohyby tela (kinezika)
o fyzicky postoj (konfigurdcia vSetkych Casti tela)
e gestd (gestika)
e dotyky (haptika)
e pribliZzenie alebo oddialenie (proxemika)
e Uprava vonkajsieho vzhladu

e tdn hlasu a jeho modulacia

Zony
e Intimna: do45cm
e Osobna: 45-120cm
e Socialna (spolocenskd): 1,2 -3 m

e Verejna: viac ako 3 metre.
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Verbalna komunikacia

Neexistuje bez spojenia s neverbalnou strankou komunikacie.

Formy verbalnej komunikacie
Hovorova komunikacia - zvukova zlozka reci — vyska hlasu, jeho zafarbenie, sila, melédia.

Pisomna komunikacia - prebieha v odliSnom case a na odliSnom mieste.

Bariéry komunikacie
e jazyk, narecie, hluk, vyrusovanie ...
e slova, ktoré maju rézny vyznam
e hodnotenie informdacie podla toho, kto ju poddva a nie podla obsahu
e prijemca pocuje len to, ¢o chce, alebo o je zvyknuty pocuvat
e prijemca ignoruje konfliktné informacie
e neverbdlne znamenia nie su brané do Uvahy

e prijemca je rozculeny alebo citovo rozruseny

Komunikacné techniky
e Asertivita
e Umenie klast otazky

e Umenie pocuvat
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Asertivita
e zodpovednost kazdého za vlastné jednanie
e kontrola nasho ,JA“
e rozhodnutia o tom, ¢o chceme v r6znych situaciach

e pocuvanie druhych fudi a pochopenie ich spravania, toho ¢o chcu, Co citia a aké
zastavaju pozicie

e hladanie prijatelnych rieSeni

Umenie klast otazky

Spravne poloZend otazka posuva dialég. Komunikaciu ma v rukach ten, kto vie klast
dobré otazky.

Umenie pocuvat

e Pocutie - aktivizacia sluchu, vnimanie vSetkych podnetov, sluchu a pohybov celého
tela

e Pocuvanie - sustredenie sa na obsah vyjadrovanej informacie
e Chdpanie - porozumenie obsahu aj zmyslu vyjadrovanej informacie

e Spéatna vazba - dat najavo, Ze som pochopil
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Komunikacné bariéry

na strane pocuvajuceho:
e preruSovanie hovoriaceho, skdkanie do reci,
e neddvanie spatnej vazby, pocit ignorovania, neporozumenia,

e prejavy neverbalneho odmietnutia (poloha tela, pohlad oci ...)

na strane hovoriaceho:
e nejasnost a mald konkrétnost

e zovseobecnovanie detailu na celok (rozladi nas jeden ¢lovek a povieme, Ze vsetci
[udia nds rozculuju)

e pripisovanie Umyslu (nespravna interpretacia pocutého slova)
e nepriame vyjadrenie pocitov

e nesulad verbdlneho a neverbdlneho prejavu.

Cesta k srdcu je ucho. (Voltaire)
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Aktivne pocuvanie

Naucdili sme sa rozpravat, ¢itat a pisat. Po¢avat nas neudil nikto.

Pocuvame, ¢o sa hovori:
e Zachytime hlavnu tému
e Zachytime fakty, zaroven selektujeme informacie
e Pripravujeme si otazky v dialégu
e Madme ,otvorenud” mysel
Pocuvanie je dolezité:
e Ziskavame informacie
e Doplfiame si informacie
e Uistujeme sa o vzajomnom pochopeni
e Menime svoje postoje a nazory
e Obohacujeme si slovnu zasobu
e LepsSie chapeme rozpravaca

Aktivne pocuvanie otvara ludi, povzbudzuje ich k spontannemu a Uprimnému vyjadreniu
postojov a myslienok.

Pozornym pocuvanim ukazujeme inym, Ze si ich vazime, Ze si cenime ich vedomosti,
skusenosti. Bez pocuvania by nebolo komunikacie.
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Pre¢o mame aktivne pocuvat?
e Overujeme, ¢i sme pochopili, ¢o nam bolo povedané
e Davame najavo, Ze uznavame a prijimame atgumenty a nazory toho, kto hovori
e Zaroven podporujeme hovoriaceho, aby skimal svoje pocity, myslienky a postoje
Techniky aktivneho pocuvania
e Parafrazovanie myslienok hovoriaceho

e \lyjadrenie pochopenia pocitov, myslienok, nazorov a postojov (verbalne aj
neverbalne)

e Otazky

Prejavy aktivneho poétivania

e Sustredenie sa vyhradne na hovoriaceho

e Ochota pocuvat

e Kladenie dopliiujucich otazok

e Parafrazovanie

e \Vyjadrenie pochopenia

e Neverbalnou komunikdciou (postoj, naklonenie sa, mimika, gesta pochopenia)
Bariéry aktivneho pocuvania

e Sustredenie sa na vlastné problémy (vytvaranie si pribehov vo vlastnej hlave)

e Odbiehanie k inym témam

e Nesustredenost

e Netrpezlivost a skdkanie do reci

e Maly respekt k hovoriacemu

e Unahlené zavery vo vlastnej hlave
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Asertivita

Asertivne prava

1. Pravo posudzovat vlastné spravanie, myslienky a emdcie a byt za ne zodpovedny.
2. Pravo neospravedInit sa a nevyhovarat sa.

3. Pravo posudit vlastni zodpovednost.

4. Prdvo na svoj ndzor a na zmenu nazoru.

5. Préavo robit chyby a niest za ne zodpovednost.

6. Pravo povedat NEVIEM.

7. Pravo byt nezavisly od jednania a nazoru ostatnych.
8. Pravo robit nelogické (vlastné) rozhodnutia.

9. Pravo povedat NEROZUMIEM.

10. Pravo povedat NEZALEZ] MI NA TOM.

11. Pravo rozhodnut sa, ¢i sa budem alebo nebudem spravat asertivne.

Asertivne schopnosti v komunikacii
1. PoZiadat o laskavost.

2. Uplatnit svoje naroky.

3. Povedat NIE.

4. Vyrovnat sa s kritikou.

5. Zacat, udrzat a ukonéit komunikaciu.

6. Prijat a vyjadrit uznanie.

~N

. Vyjadrit vlastny nazor, postoj, emdcie.
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Je voéi ostatnym slusné spravat sa asertivne. Pokial sa nechame zatlacit a manipulovat
niekym, kto sa sprdva agresivne, dostaneme sa do submisivnej polohy. Preto sa agresivne
spravanie nazyva aj manipulativne (manipula¢né) spravanie.

Agresivita aj submisivita je zld pozicia na akukolvek komunikdciu. V tychto polohach je
nemozné dospiet k akejkolvek dohode. Dohoda je riesenie situacii vyhra : vyhra. Pokial sa
jeden z komunikaénych partnerov sprava inak ako asertivne, situacie zvycajne koncia
prehra: prehra. Vynimocne pre agresivne sa spravajuceho partnera vyhrou.

Asertivne rieSenie konfliktov vedie ku
e sebapresadeniu
e spolupraci
e rozvoju a posilneniu dévery a tym k pocitu spolupatri¢nosti a priatelstva
e uspokojeniu potrieb zu¢astnenych.

Pri asertivnom spravani sa majme na mysli aj verbdlnu a neverbalnu stranku komunikacie.
MozZeme sa spravat asertivne a hovorit presvedcivo, no ked nasa neverbalna komunikacia
nebude v sulade s tym, ¢o hovorime, budeme p6sobit netiprimne. Malokto nam uveri.

Otazky

Preco sa pytame?
e Zistujeme informacie, chceme sa dozvediet viac
e Overujeme pochopenie

e Budujeme dbveru
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Ako sa pytame? (aké otazky kladieme?)

e Otvorené — zacinaju zdmenami — kedy, preco, kto, ¢o, ako, naco...). vhodné na zaciatku
rozhovoru, umoznuju identifikovat problémy a potreby klienta, prispievaju k uvolneniu
klienta — ICE-BREAK

e Zatvorené — zacinaju slovesom — dostaneme jednoslovnu odpoved: ano, nie, véera,
rano... vhodné ku koncu rozhovoru, umoziuju ziskat konkrétne overenie informacie

Kedy sa pytame?
e Chceme dostat viac informacii
e Potvrdzujeme, odsuhlasujeme dohodu

e Overujeme si pochopenie

Typy otazok podla ciela
e Informacdna otazka - zistuje skutkovu podstatu veci
e Sugestivna otazka - ovplyviuje (vyhybajme sa jej)

e Alternativna otdzka - umoznuje vyber z dvoch alternativ — nepredpokladd zamietavé
stanovisko

e Kontrolna otazka - overuje spravne pochopenie vyrokov
e Motivacna otazka - navodzuje doéveru

e Rétoricka otazka - vyburcuje partnera, vzbudzuje zdujem, nevyZaduje odpoved’
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Reflexia
e Je nastrojom pocuvania
e Je signdlom overenia
Reflexiou
e Prejavujeme zaujem
e Overujeme porozumenie
Nastroje reflexie
e C(Citacia (zrkadlo)
e Parafrdzovanie —  prerozpravanie

otdzka: porozumel som dobre?
e Zopakovanie zaciatku — hovoriaci zvy¢ajne dokonci vetu

e Neverbalne: postoj tela, hlavy, o€ny kontakt, prikyvnutie...

Reflexiou budujeme a upeviiujeme doveru.

Namietky
Preco vznikaju namietky?
e Negativna skusenost
e Predsudok (zovseobecnenie)

e Nespolahlivost
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e Nezdujem (o produkt, spolupracu...)
e Nedostatok informacii

e Mylné informacie

e Vyhovorky

e Neochota dohodnut sa

e Stereotypy

Dévera je o nedostatku informacii. 95% namietok prameni v nedévere.

Zvladanie namietok

Dobré zvladnutie namietky
1. akceptovanie ( prejavenia nazoru)
2. overenie pochopenia

3. rieSenie namietky — ndvrhy (argumentdcia, premena na vyhodu...)
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Sucastou workshopu su:
Spoloc¢né tvorenie tedrie:
e Symetrické a nesymetrické vztahy
e Fakty aich interpretacia
e Dialdg, diskusia, debata
e Priprava na pojednavanie
e Overovanie porozumenia a reflexia
Cvicenia:
e Tvorenie otazok
e Aktivne pocuvanie
e Komunikacné bariéry
e Priprava na pojednavanie
e Dokumentovanie vypocutého materidlu
e Krizova komunikacia
e Prijatie zodpovednosti za vlastné rozhodnutia

e Komunikacia s nadriadenym
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Mgr. Eva Martinovicova

Pracujem ako lektor a kouc¢ v spolocnosti EdWell s.r.o., ktord som zaloZila s poslanim
poskytovat klientom moZnost objavit vlastny potencidl a najst samého seba v rdznych
oblastiach Zivota — profesijnej aj sukromne;.

Mam dlhorocné skusenosti s vedenim fudi, timov a projektov. Pri praci vyuzivam nielen
teoretické, ale predovSetkym praktické skdsenosti, ktoré som nadobudla Studiom,
vzdeldvanim a praxou v biznise.

Osobny rozvoj, nacvik komunikaénych technik a predovsetkym koucingovy proces méze byt
pre niektorych klientov naro¢ny. Preto na priprave a realizacii tréningov spolupracujeme s
profesiondlnym psycholégom. Niektoré tréningy pripravujeme a vedieme s externymi
lektormi, ktori su expertmi v danych oblastiach. Teoreticka aj praktickd cast je preto
obohatena nielen znalostou psycholdgie, ale aj dlhoroénymi skusenostami spoluprace s
[ud'mi v Uspesnych timoch. Vdaka tomu sa na tréningoch a v koucingovom procese zvycajne
dokaZeme dostat do hibky v pomerne kratkom &ase a nasi klienti dosahujui vdaka tomu
vysledky rychlejsie. To ich motivuje dosahovat Uspech trvale.

V oblasti kou€ingu mam ukoncené kontinualne vzdelavanie certifikované International Coach
Federation (ICF) — Integrativny koucing zalozeny na polaritach. Som ¢lenkou International
Coach Federation (Medzinarodna federacia koucov) a Slovenskej asociacie koucov (SAKO).

Absolvovala som dvojrocny vycvik Integrativha praca s motivaciou azmenou
v komplexnych systémoch, ktory je akreditovany Slovenskou komorou psycholégov
a Ministerstvom Skolstva, vedy, vyskumu a Sportu SR.

Vypracoval:
Mgr. Eva Martinovicova

+421 903 553 300

martinovicova@edwell.sk

EdWell s.r.0. zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I., oddiel Sro,

vlozka ¢ 62145/B so sidlom Komarnicka 48, 821 02 Bratislava
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