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Krizova komunikacia — ¢ast 2.

AZ 85% uspechu v kazdej oblasti zdavisi od zrucnosti spravne
komunikovat,

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

Precvicit spravnu komunikaciu v konflikte a v krize.

Témy workshopu

e Transakénd analyza — dohoda win : win

e Asertivne NIE

e Zvladanie ndamietok

e Obrana pred manipulaciou

e Zvladanie emdcii a stresu pri komunikacii

e Priama komunikdcia versus dodging

e Potencialne zdroje kriz — vonkajsSie a vnutorné
e Konflikt — kriza — katastrofa

e Okno prilezitosti — postoje verejnosti a Davidov efekt
e Chyby v krizovej komunikacii

e Vplyv masmédii a dévera k nim

e Co nema chybat v krizovom scenari
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Komunikacia

Komunikacia je kazda interakcia v pritomnosti iného cloveka, vSetko ¢o
hovorime, robime, sposob, akym to robime a hovorime. Je nemoiné
nekomunikovat. Aj ml¢anie je formou komunikacie.

Formy komunikacie

Neverbalna komunikacia

Vietky spdsoby neverbalnej komunikacie tvoria nedelitelny celok, navzajom sa dopliiaju a
nie je mozné ich od sebe oddelit. Podstatna ¢ast nasej komunikacie je neverbalna.
Reagujeme na mnozstvo neverbalnych podnetov a neverbalne spravanie zahriujuce postoje.
Od nasho postoja, podania ruky az po nas vzhlad, neverbdlne detaily odhaluju, kto sme.

Pre neverbalnu komunikaciu plati:

Nie je mozné sa jej vyhnut a neverbalne spravanie sa je dvojzmyselné. Primarne vyjadruje
pocity, preto sa tazsie ovlada volou. Vacsina neverbalneho chovania je zavisla na kulture
[udi, na vzdelani a socialnom a spoloéenskom statuse.

Druhy neverbalnej komunikacie
e pohlad (re€ oci)
e vyrazy tvare (mimika)
e pohyby tela (kinezika)
o fyzicky postoj (konfiguracia vSetkych casti tela)
e gesta (gestika)
e dotyky (haptika)
e pribliZzenie alebo oddialenie (proxemika)
e ton hlasu a jeho modulacia

e Uprava vonkajsieho vzhladu
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Verbalna komunikacia

Neexistuje bez spojenia s neverbalnou strankou komunikacie.

Komunikacné techniky
Asertivita
e zodpovednost kazdého za vlastné jednanie
e kontrola nasho ,JA“
e rozhodnutia o tom, ¢o chceme v réznych situaciach

e pocuvanie druhych ludi a pochopenie ich spravania, toho ¢o chcu, ¢o 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 otdzky.

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 Spatna vazba - dat najavo, Zze som pochopil
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Transakcna analyza

Zlozky osobnosti
Konstitucia — telesna stavba.

Temperament — emocné prezivanie a reagovanie (antické typy platia aj teraz, typ je zavisly
na tvorbe transmiterov v mozgu — serotonin, dopamin, noradrenalin, acetylcholin).

Charakter — spravanie v zataZzovych situaciach, je dany vychovou.
Schopnosti (1Q, EQ, parcidlne schopnosti).
Zameranost osobnosti — Struktdra zaujmov, hodnét, Zivotnych postojov.

Struktura osobnosti — typoldgia (antika, Jung, Insights).

Freud
Superego — ovplyvnené vychovou
Ego — prejavujuce sa
Id — zodpovedné za inStinkty (sex) a agresiu
Eric Berne
Popisal tri stavy ega v kazdom z nas.
e Dospely
e Rodic¢ (opatrujuci alebo trestajuci)
e Dieta (prirodzené a poslusné alebo neposlusné)

Stav nasho ega interaguje s okolim, nie so sebou. Kazdé ego mdze vykonat transakciu
s kazdym egom iného ¢loveka.

Interakcie ega medzi sebou
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Analyza scenara
Zdroje a vychodiska

Na zaklade nasich interakcii dochddza v komunikacii k 4 zakladnym Zivotnym poziciam

(podla T. Harissa):

jasom OK - ty si OK
janiesomOK - ty si OK
jasom OK - ty nie si OK
ja nie som OK - ty nie si OK

Pri poslednom vychodisku situacie dochadza k pesimizmu a rezigndcii.

Ked vychadzame z tohto modelu, m6Zu nastat 4 situacie pri obchodnom jednani a dohode.
vyhra : vyhra

vyhra : prehra

prehra : vyhra

prehra : prehra

Davajme si pozor, aby komunikovali dospeli v nas. Dospejeme k potrebnej dohode.

Aj dohoda o tom, Ze sme sa dnes nedohodli, je situdcia vyhra : vyvhra. Mdme otvorené
dvere na nasledujuce jednanie.
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Ako povedat NIE v pracovhom a sikromnom Zivote

Kedy povedat NIE

e Nie je presne definovana pracovna cCinnost

e Vyrazny zdsah do pracovnej ndplne a odmenovania

e Zasah do autondmie a riadenia

e Ocakdva sa trvalé vykondvanie prace za inu osobu bez zmenenych podmienok —
pracovny cas, Ulohy, odmenovanie

e Nezlucitelnost s etikou (trestna ¢innost, ludsky neprijatelné riesenie)

e Asertivne NIE v sukromnom Zivote

Ako povedat NIE

e Nepodl'ahnut pocitom viny, nenechat sa vydierat
e Neunahlit sa, poziadat' o Cas

e Pripravit si scenar a odpovede vopred

e Ponudknut ndhradné rieSenie

e Neutocit ale taktizovat

e Nezacat odmietat vSetko (sympatie, odpor k poZiadavkam...)
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Manipuldcia a obrana proti nej

Zabrdnenie manipuldcii spociva v pomenovani danej dramy (modelu) spravania.

Manipulativne techniky sa naucime uZ v detstve, pretoze vtedy je to pre nas spOsob ziskania
pozornosti a energie. James Redfield opisuje nasledovné modely drdm sprdvania sa:

Pozorovatel

Vypytujlci sa

Vypytujuci sa

Pozorovatel

Zastrasovatel

ZastrasSovatel

Zastrasovatel’

e Pozornost ziskava formou agresivity, vyhrazok — “toto a toto sa stane, ak...” strach,
¢o sa stane, ak... v buducnosti

e Neocakdvané vybuchy hnevu (ziskavanie pozornosti)
e Vyvoldva v ostatnych strach
e Egocentrik, autorativny, bezohladny, sarkasticky, stdle hovoriaci.

e Je agresivny a AKTIVNY
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Vyvolava pocit viny — “pozri aky som slaby...”, “pozri ako mi ublizujes....”

Privoldva pozornost ustaranym pohladom, pomalym odpovedanim na otazky a
opakuje neustdle dramy

Nevie povedat nie, ospravedlnuje sa, brani sa, vysvetluje
Posluhuje ludom a potom je nespokojny

Dovoluje ludom, aby ho zneuzivali, spoluexistuje s ludmi, poskytuje im laskavosti a
potom sa neciti dostato¢ne oceneny

V zdsade nechce veci riesit
Jeho najcastejSou odpovedou je ...dno, ale...

Je PASIVNY

Vypytujuci sa:

Neohrozuje nikoho fyzicky

Oslabuje v6lu neustalou kritikou, sleduje fudi, aby na nich nachadzal chyby
Spochybriuje motivaciu, ¢innost
Hl'ada zlo vo vSetkom, ¢o robia ini

On kritizuje a my reagujeme na to tym, Ze sa snazime ospravedIniovat a dodavame im
tym energiu.

Je AKTIVNY

Pozorovatel’

Ma sebapochybnosti, obavy

Sprava sa rezervovane alebo mléi, ak mléi, nikto mu ,neodsdva” energiu a nevnucuje
volu

Veri, Zze ak vyzera tajomne a utiahnuto, ostatni sa ho budu snazit pochopit

Casto Zije osamelo, je nedostupny, neochotny spolupracovat

Za svoj problém povazuje nedostatok nie¢oho, napriklad penazi, lasky, sebadcty,

“keby som mal......”

je PASIVNY
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Empatia a emocie

Empatia znamena silni eméciu, vasen. Je to schopnost ¢loveka vZit sa do dusevného stavu
iného Cloveka. Vidiet jeho ocami, pocut jeho usami, citit jeho srdcom. Empaticky clovek sa
vie vcitit a pochopit také emdcie a stavy, ktoré iny Clovek nevyjadruje priamo a ktoré
zakonite nevyplyvaju zo situacie. Pri empatii citime emocionalne nastavenie partnera.
Samotné viivanie eSte neznamend empatiu. Stava sa fou az vtedy, ked' zaZitok spolocného
naladenia s druhym vedome spracujeme a suvislosti, ktoré sme pochopili nejako
pomenujeme a vysvetlime si ich.

Empatiu znizuju:

e Nase vlastné neuspokojené potreby
e Pocit nepohody

e Neochota

e Sympatie

e Vlastné potreby

Empatii brani:

e Uzavretie sa Cloveka

e Pochybnosti o tom, ¢i nam chce druhy pomdct
e Nedovera

e Vlastna projekcia

e NevyZiadané rady

e Obavy z odkrytia ,,duse”

Priama komunikacia versus dodging

Dodging je spdsob komunikacie a vyjedndvania. Ak ste vo vyjednavani dobre pripraveni
a mate zvladnutt tému, moze vas prekvapit otazka alebo smer, ktorym sa vyda vas partner.
Mbzete sa rozhodnut, ¢i sa nechate viest partnerom, alebo sa vratite k vlastnej téme.

Priama odpoved" Vecnd a stru¢na odpoved.

Dodging: Ocenenie otazky pytajuceho sa, podakovanie za fiu. Odklon od témy, odpoved' iba
zdanlivo suvisi s otazkou. Zostdvate vo svojej pripravenej téme. Poviete nieco, ¢o podpori
pytajuceho sa. Vasa odpoved musi aspon zdanlivo suvisiet s danou témou. Partnera
zavediete v rozhovore k tomu, ¢o vy chcete riesit.
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Od konfliktu po krizu

Konflikt je vyznamnou sucéastou vnimanej reality. Je prejavom dynamického priebehu
véetkého diania a neustalej zmeny. Uspech v akejkolvek oblasti ludského usilia, sikromnej ¢i
pracovnej, Casto zavisi prave od schopnosti rozoznat, spravne interpretovat a nasledne
vyriesit konflikt.

Tak ako v kazdom ludskom spolocenstve, aj v pracovnom procese a obchodnom jednani ma
konflikt svoje miesto. Potrebujeme ho vediet rozoznat a vyriesit. Konflikt vznika ako vysledok
nedorozumenia medzi [udmi, ktoré je spdsobené rozporom v ich nazoroch, potrebach a
prioritach.

Intrapersondlny konflikt — je vnimany jednotlivcom.

Interpersondliny konflikt — je konflikt medzi dvoma jednotlivcami.

Intraskupinovy konflikt — je konflikt v ramci jednej skupiny, ale tiez medzi jednotlivymi
skupinami.

Definicia konfliktu

Konflikt je stretnutie dvoch alebo viacerych protikladnych, do uréitej miery vylucujucich sa
snazeni, nazorov, tendencii, postojov, zaujmov atd. Priebeh tohto dynamického procesu
zavisi od ucastnikov konfliktu, ich temperamentu. jeho spracovania, atd. Vyskumy v oblasti
vedenia a riadenia dokazuju, Ze rieSenie konfliktov vyZaduje 20 - 21 % z celkového c¢asu
riadiacich pracovnikov (Rue, 1990).

Druhy konfliktov vSeobecne
Vypoveda o Urovni jeho uvedomenia a vplyve na spravanie:

e Latentny konflikt
e Pocitovany konflikt
e Poznany konflikt.
e Zvladany konflikt.
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Urovne konfliktu

1. Podrazdenost: problémy nie si vyrazné, dokazete ich ignorovat.

2. Mrzutost: problémy vyvoldvaju rasticu mrzutost, zadina narastat stres a zvyéajne tazkosti
narastaju. ESte dokazeme vyjadrit logicky svoje namietky.

3. Hnev: problémy vyvoldvaju silny pocit nespravodlivosti, urazenosti a nepriatelstva.
Namietky zac¢iname vyjadrovat emociondlne.

4. Nasilie: zucastneni su presvedceni o spravnosti svojho stanoviska. Prichadza pomsta
a odplata, obe strany chcu vyhrat za kazdu cenu a chcu protivnika rozdrvit. Namietky sa
vyjadruju fyzicky, pretoZe slovnd argumentacia je neucinna. Emocionalna expanzia. V tejto
faze su ludia schopni akéhokolvek neuvazeného cinu.

Oblast zhody

Konflikt méZzeme zmiernit, ak najdeme obojstranni oblast zhody. V konflikte existuju dve
krajné polohy toho, ¢o je mozné a ¢o je dostupné.

Obe strany si musia urcit, ¢o by chceli a s ¢im sa zmieria.

Oblast zhody sa nachadza medzi tym, ¢o strany chcu a s ¢im sa zmiernia. Akékolvek riesenie
nachadzajuce sa v oblasti zhody prinesie vitazstvo obom stranam, pretoZze obe strany
zostavaju v medziach toho, ¢o je pre ne prijatelné. Je to najlepsSie vyrieSenie konfliktu
pomocou stratégie spoluprace.

Vytvaranie podmienok rieSenia:

Formulovat svoje poZiadavky jasne a presne. Sustredit sa na to, ¢o je spolo¢né, ¢o spdja, kde
sa da dohodnut. Veci formulovat pozitivne. Zdéraznit vyhody riesenia, o je potrebné urobit
preto to, aby sa riesenie dosiahlo. Nevenovat tomu, preco by to neslo.

1. Vytvorit priaznivu klimu pre spolo¢né riesenie problémov:

2. Ustretovo ale aj racionalne komunikovat:

3. Dohodndft sa na rieseni podla principu win : win
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Zasady krizovej komunikacie

Spolo¢nost hovori nielen v dobach ,,normalnych”, ale predovsetkym v dobach konfliktnych ¢i
krizovych zasadne ,jednym jazykom®.

Hovorca musi byt schopny presvedcit o svojej kompetencii.

Necakat, aZ sa neprijemnych skutoénosti zmocnia média z inych zdrojov.

Vsetky informacie musia byt k dispozicii v ,redlnom ¢ase”

Pokial nemdzu byt urcité informacie uvolnené bez rozhodnutia zodpovednych pracovnikov,
musi byt jednoznacne povedané preco.

Nech uz je situacia akokolvek neprehladnd a zlozZita, musi vedenie a hovorca spolo¢nosti
zachovat chladnu hlavu.

Délezité je nielen postupovat podla planu, ale tieZ zaznamendavat priebeh krizy a
zodpovedajuce reakcie okolia. Pomoéze to pri aktualizacii krizového scendara a pre poucenie
pre buduicnost.

Rozhodne je vhodnejsie zo zaciatku pripustit radsej horsi variant a situaciu nezlahcovat.
Nikdy nezvalujte vinu na inych a vidy zachovajte chladnu hlavu.

Necakat na prejavy sympatii. Tie sa nedostavia samé, pokial sme si pre to nevytvorili zdlohu
skor.

Nehnevat sa v pripade, ak ,,nase” médium piSe ,proti nam“. Verit v zvrat k lepSiemu a robit
vSetko pre to, aby nastal.

Potencialne zdroje kriz

VonkajsSie
Nemateridlne a materidlne / technické

- Obraz spolocnosti

- Kvalita produktu - Utoky

- Tazkosti s terminmi - Nebezpe&enstvo nehdd
- Komunika€né spravanie

- Etika

Ak strany konfliktu uz nie si schopné prijimat kompromisy a tym obnovovat rovnovahu
zaujmov, prechdadza konflikt do krizy.

Nezvladnuta kriza ziskava vlastni dynamiku a méZe vyustit do katastrofy.

Znepokojena verejnost ma pravo byt informovana. Je nutné pocitat s negativizmom
novinarov, ako aj so sklonom novinarov stavat sa na stranu ,slabsich” a menej
privilegovanych.
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Postoje verejnosti k urcitej udalosti sa formuju v prvych troch az Styroch hodinach po jej

nastupe. Hovori sa o tzv. okne prileZitosti. Kazda kriza ponechava otvorené ¢asové okno
umozniujuce dostat krizu pod kontrolu, ale iba v éasovom rozpati 45 minat az 12 hodin.

Velmi zaleZi na pravdivej a vecnej informacii.

Davidov efekt = verejnost ma vyhraneny sklon fandit slabsim a ,¢estnejSim“. Normalne to
nebyva spoloc¢nost (firma...), ale ten (oni), kto sa proti spolocnosti postavi. Ale len za
predpokladu, Ze sa verejnost moZe stotoznit aspon s ¢astou vypovede.

Najhorsie chyby, ktorych sa dopustame v konfliktnych a krizovych situaciach:

Nekomunikujeme

Komunikujeme polopravdy

S médiami udrZiavame kontakty len vtedy, ked musime

Za slovami nenasleduju ¢iny

Informdcie si protirecia

Odporcov a média nepovaZzujeme za rovnocennych partnerov
Neberieme ohlad na argumenty, stanoviskd a nazory protistrany
Dopustime chaos a nekoordinované spravanie

Sme Uzkoprsi

PokuSame sa o riesenie problémov bez tvorivého pristupu.

Ako verejnost vhima komunikaéné snahy:

MORALIZACIA problémov - ak osobnosti zodpovedné za prijimanie rozhodnuti nie su
dostatocne kompetentné alebo neargumentuju presvedcivo a najma pravdivo.
Emocionalizacia pristupu umoznuje, aby sa do diskusie zapoijili aj ti, ktori o podstate
problému nemaju ani zdanie.

IDENTITA spolocnosti - prave v konfliktnych a krizovych momentoch Zivota podniku sa
CORPORATE IDENTITY stdva ustrednou hodnotou umoZziiujlcou ziskanie akceptacie aj
v najtazsich dobach.

AKCEPTACNY MODEL - ide o sthlas alebo nesuhlas s ndzormi na urcity objekt. Predpoklady
akceptovania takychto obsahov:

e ich vierohodnost

¢ ak pomozu riesit skutocné problémy.
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Dovera ku masmédiam a ich vplyv

Pretrvava naivna viera vo vSemocnost zverejnenia vdomneni, Ze su to média, ktoré konflikty
a krizy vyvolavaju
Na druhej strane si média podceriované. Novinari maju sklon povaZovat sa za ,,advokatov

slabych a bezbrannych”. Takmer vidy zd6raziuju kritické pohlady na vec a intenzivne sa

zaujimaju o pozadie dejov a javov. Obvykle si vyZiadaju aj oponentné posudky (ktorym
verejnost prisudzuje ¢astokrat vacsiu vahu nez oficidlnym stadiam).

Verejnost zvlast starostlivo sleduje ukazovatel bezpecnosti. Tvrdenia o absolutnej
bezpecnosti a nezavadnosti posobia nedéveryhodne.

Vytvaranie predpokladov pre u¢inni komunikaciu v konfliktnych a krizovych situaciach:

o vytvarat zalohu dévery, ktora korporacii umozni vedenie ucinného dialégu s jej okolim,

o vytvarat komunikacné kanaly a vyhladavat osobnosti schopné za korporaciu komunikovat
v konfliktnej dobe, a to uz v dobe ,normalnej,

o sledovat a analyzovat trendy, upozorniovat na eventualny konfliktny potencial a désledky,
ktoré by z nich mohli pre korporaciu vyplynut.

Co nema chybat v krizovom scenari

o Zoznam veducich pracovnikov na najvyssej, strednej aj prevadzkovej Urovni vedenia, ktori
musia byt podla rozsahu pripadu vyrozumeni, so vSetkymi moZnostami spojenia
(Dosiahnutelnost)

0 Zoznam os6b opravnenych poskytovat informdcie priamo alebo prostrednictvom médii.
Okrem ,,hovorcov” je uZitocné vybrat aj odbornikov, ktori si schopni vysvetlovat vecné
suvislosti. (Urcenie hovorcov)

0 Zoznam 0s0b tvoriacich krizovy Stab. Zabezpecenie dobrej komunikacie medzi Stabom
komunika¢nym a technickym. (Zabezpecenie sthry)

o V podnikoch so zloZitou organizacnou Strukturou urcit osoby opravnené komunikovat az
do okamziku, kedy mézu byt nahradené oficidlnymi hovorcami (Zastupitelnost)

o Zoznam hlavnych médii vratane celostatnych. Zvlastnu pozornost venovat regiondlnej a
miestnej tlaci.
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Mgr. Eva Martinovicova

Pracujem ako konzultantka, lektorka a koucka v spoloénosti EdWell s.r.0., ktord som zalozila
s poslanim poskytovat klientom mozZnost objavit vlastny potencidl a néajst samého seba v
réznych oblastiach Zivota — profesijnej aj sukromne;.

Mam dlhoro¢né skusenosti s vedenim ludi, timov a projektov. Pri praci vyuzivam nielen
teoretické, ale predovsetkym praktické skusenosti, ktoré som nadobudla studiom,
vzdeldvanim a praxou v biznise.

Osobny rozvoj, nacvik komunikacnych technik a predovsetkym koucingovy proces moze byt
pre niektorych klientov ndroc¢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. Teoretickd aj prakticka cast je preto
obohatena nielen znalostou psycholégie, ale aj dlhoroénymi skisenostami spoluprace s
[udmi v Uspesnych timoch. Vdaka tomu sa na tréningoch a v kou¢ingovom procese zvycajne
dokazeme dostat do hibky v pomerne kratkom &ase a nasi klienti dosahuju vdaka tomu
vysledky rychlejsie. To ich motivuje dosahovat Uspech trvale.

V oblasti koucingu mam ukoncéené kontinualne vzdelavanie certifikované International Coach
Federation (ICF) — Integrativny koucing zaloZeny na polaritach. Som ¢lenkou International
Coach Federation (Medzindrodna federdcia koucov) a Slovenskej asocidcie koucov (SAKO).

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