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i Komunikace - vyjednavani

111 TRVALY PROCES — NELZE NEKOMUNIKOVAT !!!
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Osobni —interpersonalni -komunikacni rovina
» Vztahy rodinné, partnerské

« Vztahy v pracovnim kolektivu

« Vztahy a kontakty pratelské, sousedské

« Vztahy spolecenské

= adalsy...



i Profesni komunikacni rovina

» Kontakt a jednani a s obcany a klienty

= Prednasky, prezentace

= Pohovory, zkousky

= Rizeni pracovnich tymii

= Kontraktacni a ostatni obchodni jednani
= Socialni dialog, kolektivni vyjednavani



Kodex etiky zaméstnanci ve verejné sprave

PREAMBULE:

Zakladnimi hodnotami, ktere ma kazdy zamestnanec vere]ne spravy

ctit a vytvaret tak zéklad pro vybudovani a udrzeni davéry
verejnosti, jsou zakonnost prf rozhodovani a rovny pristup ke vsem

r
fyzickym I pravnickym osobaam Zamestnanec verejne spravy ma
zajem na efektivnim vykonu verejne spravy, a proto si dalsim
vzdelavanim prohlubuje svoji odbornost.

Ucelem Kodexu je podporovat Zadouci standardy chovani
zamestnancu ve verejné sprave a informovat verejnost o chovari,
Jé€z je opravnena od zamestnancd ve verejné spravé ocekavat.

Clanek 2 Obecné zasady
1. Vykon verejne .Zora vy je sluzbou verejnosti, zamestnanec ji.

vykonava na vysoké odborné urovni, kterou si studiem pribéznée
rohlubuje, s ne]vySS/ mirou 5/u5n05t/ porozumeni a ochoty a bez

Jakychkoli predsudkd.



rincipy dobré spravy pro urady a uredniky

Desatero Verejného ochrance prav - ombudsmana

Preambule:

s Principy dobré spravy vymezuji takovy postup spravniho dradu,
ktery je v souladu se zakonem a zaroveri mu nelze vytknout
neprimeérenost, diskriminacni chovani, svévolnost, ucelovost,
vyhybavost, neefektivnost a jiné nezadoucr znaky. Dodrzovanim
nize uvedenych principd urad usiluje o pravni jistotu osob a
predchazr situacim, kdy jeho postup sice nelze oznacit pfimo za
nezakonny, presto je evidentné nevhodny a ve svém ddsledku mdze
mit podobneé tizivy dopad na prava osob jako poruseni zakona.

s Zakladni doporuceni pro jednani s klienty




Komunikace + vyjednavani

Vyjednavani je proces komunikace mezi partnery

= S relativné protichidnymi zajmy (soc.ek.optimum)

= Nevyhnutelné spojeny s konfliktem (rizeny)
Nédzory vychazeji z postoji - zména postoje = zména ndzoru

= S cilem dosazeni trvale udrzitelného smiru
= bez zarodki budouciho konfliktu

= Hodnota konsenzu - platny + spinitelny + mozny
= Selhani vyjednavani = spory



Podminky pro trvale udrzitelny smir

Dodfrzeni:
s Pravniho ramce - privni normy daného pravniho Fdu

s Ekonomického ramce - prinikovy bod zdimi
Socialne ekonomické optimum

= Osobniho ramce :
* Rovnovaha moci = moc (sila, pozice) + rovrnovéha = konsenz

* Osobni predpoklady vyjednavani
znalosti + dovednosti techniky a taktiky pri vyjednavani = konsenz

* Pripravenost ke kompromisu




i PFiciny sporti
= Pro dohodu neni prostor
- neexistuje pranikovy bod zdjmd

m  Nemoznost personalni

- tito partneri se nedohodnou na nicem
« Ujednani jsou pravne neplatna

- plneni’ je nevymahateine

« Ujednani jsou nemozna ci nerealizovatelna
= zmena podminek, neni, kdo by pini/



Druhy vyjednavani

PODLE ZPUSOBU

Tvrdé X jemné = vysledek X vztah - zména zplisobu jednani

PODLE TYPU

s Distribucni (rozdélovaci)
- zajmy relativné protichddné
- prostor pro vyjednavani maly
reseni: poznavani prioritnich zajmd, zvétseni rozdélovaného objektu

s Manipulativni (partneri pouzivaji svoji moc)
reseni: dostat moc do rovnovahy - metody legainiho natiaku

s Kooperativni (spoluprace partner)



Predpoklady vyjednavani

(@) (@) (@) (@) (@) (@)

ZNALOSTI A INFORMACE

pravni + ekonomické + dalsi

DOVEDNOST VYJEDNAVAT + ZKUSENOSTI

= znat a vyuzivat techniky + taktiky a strategie
Sebepoznavani, empatie, asertivita

Aktivni naslouchani, feedback - zpétna vazba

Teorie rizeneho konfliktu

Principy verbalni a neverbaini komunikace

Teorie tymoveé prace

aalsy...
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Rovné zachazeni a zakaz diskriminace

Zak. c. 198/2009 Sb.... antidiskriminacni zakon

Definice + katalog diskriminacnich diivodij:

Jednani, vcetne opomenuti, kdy se s jednou osobou zachazi mene
pr/zn/ve nez se zachazi, zachazelo, nebo b y se zachazelo, s jinou
osobou ve srovnatelné S/tuaC/ a to z divods 1asy, etnického
puvodu, narodnosti, pohlavi, sexua/n/ orfentace, veku, zdravotniho
postizeni, naboZenskeho vyznani, viry c¢i svet. nazoru

Nerovné zachazeni, které neni diskriminaci
opravnéenost + primérenost + ddvodnost k vyrovnani nevyhod

Délené diikazni bFemeno ve sporech - § 133a OSR



Gradace konfliktu — rizeny konflikt

NAPROSTA NEGACE - ignorovani

negace Jjako strach z ohroZeni dominantniho postaveni - nechci te videt, nechci s
tebou miuvit, neuznavam te jako partnera

OTEVRENY BOJ O MOC - vilka, rvacka, stivka

snaha o zatlacen/ partnera do ofenzivy vyjednavani z pozice moci - neexistuje
rovnovaha sil

ROVNOVAHA a STABILIZACE SIL A MOCI - studens vilka

hrozba stavkou, vyhrizky, obé strany se snazi ziskat nadviadu, mocenskou prevahu

VYJEDNAVANI O KONFLIKTU - oteviené méreni sil v DIALOGU
partneri jednaji, tlumi eskalaci konfliktu (spirala) - co mame spolecného, vyhody
spoluprace

DIALOG O PROBLEMU - oteviené vyjedndvani ve véci

tvarci a vécny dialog s protistranou, snaha se dohodnout - prostor pro konsenz
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aklady neverbalni a verbalni komunikace

Stale plati, Ze ,Saty délaji clovéka"

Komunikacni vyznam hlavy - vyrazova pozitivita
Komunikacni vyznam téela — postoj - gesta

Verejna, osobni a intimni zona — obrana

Podani ruky jako projev typu osobnosti a postoje
Gesta — mira - soulad s verbalni komunikaci
Prostorova neverbalni dominance, ocni kontakt, soulad
Konfrontacni ton, emoce pri komunikaci

Souhlasné neverbalni projevy jako taktika

Cas a jeho vyuZiti ve vyjednavani, preruseni jednani
Hlasitost reci — rychlost — srozumitelnost

Parazitni vyrazy a pazvuky

Mira porozumeni a informacni sumy



Aktivni naslouchani, empatie, zpetna vazba

Chcete—-li byt dobrymi partnery, bud’te pozornymi posluchaci!
Chcete-li byt zajimavi, zajimejte se!
Chcete- Ii byt dobrym spolecnikem, ptejte se na veci, na které

partner rad odpovida - primeéjte ho, aby vypravel o sobée, o tom,
co se mu podarilo — vsichni chceme byt uspesni a oblibeni!

Aktivni naslouchani pomaha vytvorit atmosféru divery
Vytvorite pozitivni vztah k partnerovi (vzajemny)

Ziskate vic informaci

Aktivni naslouchani je naslouchani dusi - EMPATIE (vciteni),
Vyuzivat techniky verbalni a neverbalni komunikace
POZOR! Nutny soulad ust, oci a celkového postoje
FEEDBACK - zpetna vazba — pozitivni i negativni zjisteni

Kdyz se dozvim, ze mé okoli vidi jako vola,
JE TO POZITIVNI ZJISTENI = MOHU TO ZMENIT



Vysledek vyjednavani

s porazeny - porazeny (prohra - prohra)
- nebylo dosazeno konsenzu

s porazeny - vitez

- hodnota konsenzu mala - zarodek budouciho konfliktu

s vitez - vitez (WIN - WIN)

- konsenz s vysokou hodnotou
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i Féze vyjednavani

= Priprava jednani
— informace, cile, zajmy, motivace

m Vijdﬂa’ vani
- manevrovani, taktizovani
- postupné sblizovani pozic

» Zavery jednani
- konsenz - kolektivni smlouva

- prestiz KS = kontrola plneni smlouvy
- priprava pozic pro dalsl vyjednavani
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i Priprava vyjednavani - taktiky

Ziskavani informaci o moznostech (priorit.
zajmech)

Vyber cilti + nahradnich cili (optimalni mira)
Zpracovani navrhu, konzultace s experty

Vyber tymu a urceni roli (teorie tymove prace)

Volba strategie vyjednavani

Vyber mista jednani, vymezeni casoveho
prostoru

Dohoda o pravidlech jednani
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Priabeh vyjednavani

Vyuzivat znalosti verbalni a neverbalni komunikace
Vyuzivat znalost vyjednavacich technik

VyuZivat znalost prioritnich zajmii

Pribézné vyrovnavani moci, dostavat moc do rovnovahy
Meénit postoje protistrany jako klic ke zméné nazorii
Vyuzit znalosti teorie Fizeneho konfiliktu

- pri eskalaci (spirala) obranne taktiky (pFeru.s’em’ jednani)
Taktika opoustem spornych bodd, nastolovani
pseudoproblémii

Menit zpisob jednani (vyuZivat role clend tymu)

Prlpra venost menit strategii - kooperativnost versus
uminenost

Nepristoupit na presun reseni problému do osobnich souboji
Formulovat pribézné zaveéry
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Zaver jednani

Trvale udrzZitelny smir bez zarodkii budoucich konflikti

= Obsah ujednani strucny a srozumitelny vsem
ucastnikiam

= Preformulovani zaverd (preklad z cestiny do cestiny)

= Ve dvojjazycnych (vicejaz.) verzich - prednost zneni

= Sjednat zpiisob realizace a odpovédnost (v priloze)

« Sjednat zplsob a terminy kontroly

= Hodnoceni vyjednavani, prezentovat zasadu Win-Win

= Sebehodnoceni, zpetna vazba

= Formalni zverejneni, ulozeni, nahlizeni
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i Zasady uspesne prezentace

s Struktura prezentace

= Casovy rozvrh

= Kontakt s posluchaci

=« Argumentace, logicka vazba casti
= Verbalni projev

= Neverbalni faktory

= Shrnuti, zavery

= Prostor pro reakci a doplneni
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