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Uvod

Mediace jako metoda zprostiedkovani konfliktd prostfednictvim tfeti nezavislé osoby
zaznamenala v poslednich letech znaény narust. Zvysil se zajem vefejnosti o tuto
problematiku a otevrely se nové oblasti jejiho vyuziti.

Za vSechny lze uvést alespori nasleduijici:

- Ve Skolach se Zzaci udi o uloze usmifovatele a usmérfiovatele konfliktll a pod
vedenim ucitell praktikuji roli zprostfedkovatele mezi svymi spoluzaky.

- VzrGsta vyznam mediatorQ pfi feSeni sousedskych sporl ve velkych méstech.

- MenSi pravni spory maji byt v jednotlivych spolkovych zemich — po urcité
zkuSebni etapé v zasadé vedeny jako smirci fizeni.

- Zapojeni prostfedniki do vétSich projektu, které jsou sledovany vefejnosti
/jako je napf. projekt rozsifeni letisté ve Frankfurtu/.

Mediace jako nastroj fizeni konflikt( si ziskava v tomto okamziku zejména pozornost
v oblasti hospodarské. Ve sporech uvnitf podniku, ale i mezi podniky navzajem,
dochazi k napéti z nejriznéjSich pficin jako jsou licenéni spory, reklamace, rivalita
mezi jednotlivymi vnitropodnikovymi utvary, vzajemné spory mezi zaméstnanci a
vedenim az po procesy diskriminacni. Pokud k urovnani konfliktu nepostaci interni
jednani, pfichazeji ke slovu advokati, soudy a v rostouci mife také mediatofi.
Nicméné hospodarska mediace tu existuje, i kdyz je stale jesté v prvopoc&atku. Pro
vétSinu podnikd je neznamym pojmem a pokud se o ni vibec vi, nejsou jasna
pravidla, za jakych maze byt v podniku zavedena.

Projekt evropské unie si dal za ukol rozvijet kvalifikacni koncept, ktery by umoznil
vedoucim pracovnikim podniku, ktefi na sou€asné pozici nemohou nebo nechtéji
dale pracovat, aby nasli v oboru mediace své nové pole pusobnosti. To mize na
jedné strané vést k tomu, Ze je v podniku vytvofena nova funkce — nazvana napf.
poradce pro feSeni konfliktl, ale na druhé strané se muzZe jednat i o vlastni
samostatnou cinnost, pfipadné o spolupraci se samostatnou poradenskou firmou.
NejrozmanitéjSi znalosti a zkuSenosti z oblasti fungovani podniku jsou pro zminénou
cilovou skupinu dle naseho nazoru v mnoha pfipadech nezbytnym pozadim pro to,
aby mohl prostfednik pfi feSeni konfliktl uspésné pusobit.

Pres veskeré pochybnosti je nutné potfebnou kvalifikaci podnikovych mediatoru,
ktefi se na tuto drahu chystaji vstoupit, dale rozvijet.

K tomu slouZi jako zaklad obsahly Koncept pro profesionalni podnikové mediatory.

Nasledné uvadime pozadavky a stanoveni cilll, které vysly z urcitych pfedbéznych
uvah o vyvoji kvalifikacniho konceptu:

- Obecny a prakticky orientovany koncept

vvvvvv

kvalifikace.

- Modulova struktura
Ta umozni rozdéleni celé kvalifikace na jednotlivé ¢asti, aby bylo mozné vyuzit
jednotlivé moduly i v dalSim praktickém vycviku — Casova uspora.
/Oddéleni zakladnich znalosti, které tvofi jadro tj. moduly | — VI a znalosti
vySSi navazujici, které je samoziejmé mozné doplnit dodateCné/.



v wew

- Tézisté kladené na znalost podniku a odbornost mediatora
Ve stézejnich modulech konceptu / moduly | — VI / jsme se pfi praktickych
cvicenich podnikovych konfliktt v zasadé omezovali na zakladni uebni latku.
Zakladni odbornost je pro feSeni konfliktld v podnikové sféfe nezbytna.

- Prehledny koncept pro vSechny partnery
Protoze naSi partnefi, pochazejici z jinych zu€astnénych zemi, sami nebyli
v teoretickém pozadi problému pfilis zbéhli, jednalo se o to, vypracovat
koncept co mozna nejjednodussSi a nejsnaze realizovatelny. K tomu maji
slouzit moduly | — VI.

Tyto prfedbézné uvahy plati ovSem viceméné pouze pro SRN. V zemich nasSich
partner(i — ve Skotsku a Ceské republice neni takové téma dosud ve vétsi mife na
dennim poradku. Aby se hlavni uloha mediace, kterou je jednomysiné urovnani
konfliktu pomoci tfeti osoby, dostala do SirSiho povédomi, bude zapotiebi vykonat
jesté mnoho prace.

Chtéli bychom touto cestou podékovat vSem, ktefi se podileli na realizaci tohoto
konceptu. V neposledni fadé také ucastnikim praktickych cvi€eni, bez nichz by
nebylo mozné vyzkouSet jednotlivé Casti koncepce. Zvlasté ocenujeme jejich
podnétnou kritiku.

Doufame, Ze nami vypracovana koncepce poslouzi svému ucelu a Vy se na nas
obratite s vlastnimi poznatky a zkuSenostmi, které ji rozSifi nebo doplni. Véfime take,
Zze jsme podnitili v podnikové sféfe diskusi o praktickém vyuziti  kvalifikace
mediatora.



Modul 1
Osobni vztah ke konfliktiim

2 seminarni dny

Piehled o cilech, obsazich a prabéhu

Cile

V tomto modulu ma byt vyzkouSeno objasnéni osobniho styku s konflikty. Budouci
mediator potfebuje fazi diferencované samoreflexe, aby mohl Iépe porozumét
vlastnimu styku s konflikty. K tomu musi byt v jakémsi druhu sebeobjasnéni ukazany
na biografickych vyfezech konflikty. Pfitom jsou ujasnény typické strategie chovani.
Musi se pfemyslet o tom, jestli ur€ity subtilni biograficky ,skrip“ nepodmiriuje po léta
styk s konflikty. Modul tim ma v podstaté dva cile. V aktu samoreflexe ma byt celek
zvany ,konflikt“ nejprve naznacen v obrysech. Zaroven maji byt ale odhaleny a tim
relativovany urcité biografické znaky. Vzdyt ty by pozdé&ji mohly zdeformovat
mediatorovu strategii feSeni. Takovato zuzeni perspektivy a postupu musi byt
odbourana.

Obsahy

Asociace ke konfliktu

Muj styk s konfliktem

Odpory kontaktu v poradnich a mediaé€nich situacich
» aktivované zakladni dispozice

» poruchy kontaktu a vnimani
* druhy osobniho diskontu



Prabéh

Bod lobsah ltrvani
1. den
1.1 Asociace ke konfliktu 30 minut
1.2 Muj styk s konflikty
Samostatné cvieni 1 hodina
Skupinové rozhovory 3 hodiny
1.3. Individualni poradni rozhovory 3-4 hodiny
mezi trenérem a ucastnikem po
tréninku (prvni vstup)
2. den
1.4.

[Kontaktni odpory v mediaci a poradé

6 hodin




Pribéh modulu 1

1.1. Asociace ke konfliktu

V polozené otazce maji byt zjiStény prvni asociace k pojmu ,konflikt. Pfitom se dba
na to, aby byly vypracovany i positivni aspekty konfliktniho déni.

Trvani
Ca. 30 minut

1.2. Muj styk s konflikty

a) Samostatné cviceni
Navod

Predstavte tfi typické konflikty z tfi rozdilnych Zivotnich usekl (v odstupu asi tak
deseti let). Aktualni konflikt by mél byt pokud mozZno neuzavieny. Samoziejmé
budete v této souvislosti hovofit o konfliktech, které opravdu chcete zvefejnit.
Pfemyslejte prosim o tom, jak vy sami vidite své chovani v konfliktni situaci? Jaké
zakladni pFistupy ur€uji VaSe chovani ? Jak pfistupujete ke konfliktim, jak vypadaji
feSeni konfliktd ? Mate dojem, Zze je Vase chovani po delSi dobu identické nebo
srovnatelné ?

Toto vypracovani by mélo byt pokud mozno podrobné s pisemnymi podklady.

Trvani
Jedna hodina.

b) Skupinova prace

Navod

Predstavte tyto konflikty prosim v malé skupiné (3 — 5 kolegu).

Toto pfitom probéhne strfidavé.

Posluchacdi sleduji hlavné nasledujici otazky:

Prehlédl prednasejici néco ?

Jaké uvedené chovani je mozno vidét i jinak, jinak ho interpretovat ?
Jsou snad v podani prednasejiciho slepa mista ?

Tato skupinova prace ma probéhnout velmi intenzivné. Je doprovazena trenéry.
Kazdy ucastnik pfedstavi svou ,konfliktovou historku“ v pfitomnosti alespor jednoho
trenéra.

Trvani
3 hodiny
Proc tato doba ? Toto ma byt intenzivni vstup k tématu ,konflikt“. Kazdy uc¢astnik ma
mit moznost bez omezeni a nezkracené referovat o svém styku s konflikty.
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1.3 Poradni rozhovory mezi trenéry a jednotlivymi u€astniky

Cil téchto rozhovoru s jednotlivci

V téchto jednotlivych rozhovorech, které se v odstupech stale znovu budou opakovat,
se pokouseji trenéfi a uCastnici seminare spolecné analyzovat silné a slabé stranky
ucastnika. S timto zakladem vyli€eni konfliktu zde mohou byt dany prvni individualni
odkazy, na kterych kompetencich mize uc€astnik — v urcitém druhu samozakazky-
pracovat. Ustfedni poZzadavky na postoj budouciho mediatora (napf. shoda se vemi
stranami nebo probuzeni dlvéry) zde mohou byt navozeny a samoziejmé také
diskutovany.

Metoda
samostatné osobni porady s jednotlivci

Trvani
Podle poctu ucastnikll 3 az 4 hodiny.

1.4. Kontaktni odpor v mediaénich a poradnich situacich

Cil

Tady se ma vSeobecnou formu pokusit ukazat, jak mohou tendence v chovani osoby
ovlivnit realny kontakt, intenzivni pfistup k pozdéjSimu klientovi a mandantovi. Pfitom
se nejprve ujasni hlavni zakladni pozice osoby, zejména pro ni obzvlast relevantni
popudy. Vzdyt' ty jsou také rozhodujici pro pozdéjsi chovani v mediaci a u€astnik by
si jich mél byt proto védom. Po intenzivni fazi samoobjasnéni se nabizi rozhovor

o problematikach nedostacujiciho a zkaleného kontaktu ke klientovi. Tyto redukuji
pozorné vnimani a neutralni postoj v mediaCni situaci. Ve vlastni osobnosti
zakladané pokfiveni viemu a postoju se nedaji odlozit via Dekret.

Mohou se odbouravat pouze kousek po kousku v pomalém procesu rustu. Proto jsou
také vyjmenovany hned na zaCatku. Toto téma bude provazet ucastnika celym
vycvikem.

Obsahy

Aktivované zakladni dispozice v mediaci a konzultaci

* model popudu (analyza transakce)
» jaké popudy jsou pro mé obzvlast relevantni ? (test)
» duasledky pro mediacni a konzultacni situace




Poruchy kontaktu a vnimani

* projekce

* introjekce

» konfluence a preidentifikace

» deflekce (dalekosahlost) a dalSi
* RUzné druhy osobniho diskontu
* bagatelizovani

* generalizovani

* moralizovani a dalSi

Metoda
Tato Cast se rozviji, protoze ma fungovat jako vstup do komplexni tématu formou
vykladu s ilustracnimi pfiklady.

Trvani
6 hodin



Modul 2
Socialni psychologie konfliktu

3 seminarni dny

Pfehled o cilech, obsazich a prabéh

Cile

Budouci mediatofi se maji seznamit s analytickymi pojmy sociologické a
psychologické teorie konfliktl. Toto jim uleh¢i vnimani a analyzu pfipadu, kterymi
budou v budoucnu povéfeni. Bez takové sociologické a psychologické znalosti je
styk s konflikty bez teorie a povrchni.

Elementy teorie nemaiji byt zprostfedkovany jen Cisté vécné formou prednasky.
Vzdycky ma byt navazano na osobni zkuSenosti. Také jsou sem zabudovany
elementy u€eni formou hry. Na konci tohoto modulu mize budouci mediator
konflikty, jejich kofeny, jejich pribéh a soucasny status quo pfiméfené popsat. Tento
modul slouzi tedy pfednostné kvalifikaci, ktera je pro mediatora centralni : schopnost
analyzy a strukturace konfliktu.

Obsahy

Zakladni pojmy teorie konfliktu

» definice konfliktu

» konflikty jako S8ance — zména v postoji ke konfliktu
» obecné postoje ke konfliktim

¢ druhy a davody konfliktt

« otevfeny a latentni konflikt

* zevni a vnitfni konflikty

Konfliktni déni

» vécny konflikt a konflikt vztahu
» konfliktni situace jako stresova situace
* pusobeni konfliktu na

- vnimani

- komunikaci

- postoj

- vztah k ukolum
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Konfliktni signaly a pribéhy

prabéhy konfliktdu (grafické znazornéni)
popis prvnich symptomu konfliktu
symptomy a prevence konfliktu
stupnovy Glasltiv model

Psychologie konfliktni situace

konstelace konfrontace s konflikty
aktéfi

,0béti“ a ,pachatelé”
- zprostfedkovatel
konflikt a ,subjektivni skutecnost"
pokfivena komunikace v konfliktni situaci
pokfivené vnimani v konfliktni situaci
strategie zakladnich postojl v konfliktu
urazky
dynamika pomsty a odplaty
circuli vitiosi v konfliktnim déni
metafory jako kli€ ke kulture konfliktu podniku
pridéleni viny a ospravedInovani
zachazeni s destruktivnimi strategiemi chovani
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Bod obsah trvani
1. den
21. (cv.) vyhrajte kolik muzete 1,5 hodiny
(hra ke vstupu)
2.2 zakladni pojmy konfliktni teorie 1,5 hodiny
(pFednaska)
2.3. popis konfliktniho déni 1,5 hodiny
(vyu€ovaci rozhovor)
24. konfliktni signaly a prabéhy 1,5 hodiny
(vyu€ovaci rozhovor)
2.den
24, (cv.) rekonstrukce prubéhu konfliktu 4 hodiny
(skupinova prace)
2.5. psychologie konfliktni situace 2 hodiny
(vyu€ovaci rozhovor a hrani roli)
3. den
2.5. (cv.) psychologie konfliktni situace 6 hodin

(vyu€ovaci rozhovor a hrani roli)
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Pribéh modulu 2

2.2. Vstup s hrou ,vyhrajte kolik miuzete“

Popis hry
Vyhrajte kolik muzete

Pro toto cvi¢eni se vytvofi 4 skupiny (2 pfip. 3¢lenné skupiny) v pfipadé nutnosti
i 4 jednotlivci. Tyto 4 skupiny sedi v mistnosti tak daleko od sebe, aby mohli v ramci
skupiny domlouvat strategii bez toho, aby je ostatni slySeli.

Kazda skupina obdrzi 25 fenik( a 2 hraci kameny (bily a ¢erny). Trenér ma 100
fenikd jako prémii za vitézstvi. Cilem cviceni je vyhrat co mozna nejvic, tzn. 25 feniku
optimalné rozmnoZzit.

Cvi¢eni sestava z 10 hracich kol, potom se vyuctuje kdo ma kolik fenikt. Skupiny
rozhodnou v kazdém hracim kole, jestli budou hrat ,bile“ nebo ,cerné“. Vlozte proto
prosim jeden ze dvou hracich kamenu do dlané (tak, aby ostatni skupiny Vase
rozhodnuti nemohly vidét) a natahnéte zavienou pést do stfedu. Na povel trenéra
se v8echny 4 pésti souc¢asné otevrou.

Ted existuje 5 moznych variant s nasledujicim vyhernim planem:

Varianta zisk / ztrata zisk / ztrata
,,bila“ ,cerna‘“

4x ¢erna odpada Ztrata 1 fenik

3x Cerna ztrata 3 feniky zisk 1 fenik
1x bila

2x ¢erna ztrata 2 feniky Zisk 2 feniky
2x bila

1x ¢erna ztrata 1 fenik zisk 3 feniky
3x bila
4x bila zisk 1 fenik odpada

Dva priklady:

* hraji-li 3 skupiny ¢erné a jednou bile zaplati ,bila“ skupina kazdé ,Cerné*”
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skupiné jeden fenik, tedy celkem 3 feniky
» hraje-li 1 skupina Cerné a tfi bile, obdrzi ,Cerna“ skupina od kazde ,bilé“ skupiny
1 fenik, tedy celkem 3 feniky

Tyto Ctyfi skupiny se mezi sebou nesmi domlouvat, se 3 vyjimkami: pfed 5., 8. A 10.
Hracim kolem maiji na pokyn trenéra k dispozici 3 minuty k diskusi o dalSim prubéhu
hry, domluvit se nebo podobné.

Tato 3 kola probihaji jako kola mimoradna: v patém kole se ztrojnasobi zisk/ztrata, v
8. Kole se zpétinasobi a v 10. Kole se zdesetinasobi.

Domluvte ted’ ve Vasem tymu rozhodnuti pro prvni hraci kolo. Mate k tomu jesté
minutu ¢asu.

Setting

4 skupiny hracu (a 2 nebo 3 ucastnici), jeden ucastnik, ktery hru zna, zaznamenava
vysledky, dalSi u€astnici jsou pozorovatelé; trenér je vedouci hry.

Zduvodnéni — proc tato hra?

Hra ,vyhrajte kolik mizete“ je podle naSeho minéni idealni prvni vstup do celkového
pole diagn6z a teorie konflikta. Velké mnozstvi pozdéjSich témat je souhrnné
pfedmétem hry a jsou nejprve formou hry naznacena. To jsou napf. Zakladni postoje
v konfliktnim pfipadu, hry s nulovou sumou, win-win-games, zalohy divéry a ztraty
davéry; strategie Isti a zazdivani a mnohé dal8i. Hra musi byt ale, kdyZz ma byt
urodnym vstupem, intenzivné vyhodnocena a prohovofena. VétSinou je vzdélavaci
efekt tak frapantni, Ze se o hie tak jako tak déle diskutuje. Na konci diskuse a
vyhodnoceni se musi vzdy uvazovat o transferu na podnikové skutecnosti.

Trvani
Hra a pfesné vyhodnoceni pozaduiji asi 1,30 hod.

2.2. Zakladni pojmy teorie konfliktu

Cil tohoto useku

Tento usek vyviji zakladni analytické pojmy k chapani konfliktnich situaci. Struktruuje
konflikty a napomaha tim interdisciplinarnimu porozumeéni.

Obsahy

Definice konflikt

Konflikty jako Sance/zména v postoji ke konfliktu
Obecny postoj ke konfliktu

Druhy konfliktd a ddvody konfliktd

Otevieny a latentni konflikt

Zevni a vnitini konflikty
14




Metoda

Tyto uvadéci €asti k teorii konfliktl jsou prezentovany formou pfednasky. Vzdy se
dba na to, aby pouzité priklady byly ve vztahu k skute¢nému Zivotu a k zkuSenosti
ucastnikad.

Trvani
1,30 hodin.

2.3. Popis konfliktniho déni

Cil tohoto useku

V tomto useku ma byt co mozna nejpfesnéji popsano, co déli nabity, emocionalizo-
vany konflikt od je$té vécného stfetu a vymény nazor(i. Ugastnici se maiji naudit, ze
v nabitém konfliktu nejsou vSechny pfedméty hadky jasné. Vzdyt se zrovna
zverejnéni vlastnich témat se zabranuje.

Obsahy
Vécné konflikty a konflikty vztaht
Konfliktni situace jako stresova situace

Pusobeni konfliktu na

e vnimani
« komunikace
* postoj

» vztah k ukolim

Metoda

Favorizovana metoda je tady vyu€ovaci rozhovor.
Potom co je tento usek centralni pro sensibilitu mediatora, se v nasledujicim jesté

prohloubi. Fenomény jako perspektivni zuzeni, zakaleni vnimani, ztrata komunikace

tu maji na zakladé osobnich pfikladd (viz modul 1) jesté jednou zkouSeny a
sledovatelné.

Trvani
1,30 hodiny
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2.4. Konfliktni signaly a pribéhy konfliktu

Cil tohoto useku

V tomto useku se Ucastnici nauci vnimat signaly konfliktl a rekonstruovat prabéhy
konfliktd. V€asné registrovani a zpracovani symptomu konfliktd jsou dulezitym
instrumentem prevence konflikt(. Rekonstrukce konfliktd slouzi pfesnému popsani
pribéhu konfliktu a pojmenovani nyné&jsiho status quo.

Ugastnici musi zde dostat moznost vlastni konflikty za pomoci analytického
instrumentaria popsat a analyzovat.

Obsahy
Prubéhy konflikt( (grafické znazornéni)
Popis prvnich symptom konfliktu

Metoda: toto ma byt dosazeno v samostatné praci. Ugastnici jsou pozadani myslet
na konflikty, které je zaméstnavaji. Maji tu pojmenovat podle ¢eho poprvé poznali, Ze

,néco nehraje”. Vysledky shrne trenér a ucastnik je sefadi.
Konfliktni symptomy a prevence konfliktd

Stupné konfliktu. Model eskalace konfliktu podle Friedricha Glasla.

Metoda

| toto ma byt nejprve znazornéno ve vychovném rozhovoru. Zvlastni diraz tu ma byt
kladen na diskusi o Glaslové modelu. Je tento model pouzitelny pro mediaci ? Je
snad pfili§ vynalézavy, jednotlivé stupné se v realité vibec nedaji skute¢né rozlisit ?

Trvani
1,30 hodin

2.4. (cviceni) Rekonstrukce prubéhu konfliktu

Setting

3 —4 malé skupiny diskutuji o pokud mozno typickych konfliktnich pfipadech v jejich
podnikovém okoli. Zvoli pfitom pfipad, ktery je neuzavieny a ma vysokou hodnotu
poznani.

Pracovni ukol

Skupinova prace: prubéhy konfliktu

Predstavte podrobné prabéh vnitropodnikového konfliktu, ktery Vas v posledni dobé
zameéstnaval:

* pojmenovani signalu konfliktu

* vécna rovina: o jaky druh konfliktu se jedna ?
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» hraje néjakou roli také rovina vztahu
» znazornéni dosavadniho prubéhu konfliktu na zakladé schematu

Prezentujte znazornéni na papiru Flip-Chart.

Metoda

Metoda volby je tady pfirozené skupinova prace.

Ugastnici se maji na zakladé strukturované predlohy konflikty naugit rekonstruovat.
Zvlasté vynosna se takova rekonstrukce muize stat ve skupiné.

Vysledky skupinové prace prezentuji jednotlivi u€astnici. Trenér upozorni na to, ze
pfipady jsou pfipady v realité pfirozené komplexné&jsi nez ve zjednoduseném
modelu. PFipady jsou nasledné podrobné prodiskutovany. Ugastnici pfitom pouZziji
vyzbroj dosud seznamenych konfliktnich teorii.

Pfitom se musi dbat na to, aby dusledky a strategie zachazet s konflikty byly pfisné
rozliSeny.

Trvani
Skupinova prace a intenzivni vyhodnoceni 3-4 podrobnych vypracovani
4 hodiny

2.5. Psychologie konfliktni situace
(ziemnéni konfliktni teorie)

Cil tohoto useku

V tomto relativné obsahlém useku (asi 6 hodin) se diferencovanéji rozvine
psychologicky pohled na konfliktni situaci. Zvlastnosti jednani a individualniho
vnimani v konfliktni situaci maji byt vypracovany spole¢né s ucastniky.

Tento usek ma budoucimu mediatorovi pomoci rozpoznat urcité, Casto se vyskytujici,

stereotypy jednani v konfliktni situaci.

Obsahy

Konstelace konfrontaci s konflikty:
aktér/ ,obét* a ,pachatel“/ zprostfedkovatel

Konflikt a ,,subjektivni skute¢nosti®.

Pokriveni komunikace v konfliktni situaci
* nepostacujici zpravy

» chybna generalizace a lamenti

» chybégjici informace a klamani

* smichané zpravy a jejich latentni smysl

Pokriveni vnimani v konfliktni situaci
» Cerno-bilé mysleni
* rudimentani ,systému bludu®, blud ve vztahu
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» projekce a jina pokfiveni vnimani
« fenomén zrcadlového obrazu
« fenomén rabatovych znamek

Strategické zakladni postoje v konfliktu
e schované ,hry*

Urazky

e pusobeni na osobu

» dynamika pomsty a odplaty

Circuli vitiosi v konfliktnim déni
Metafory jako kli¢ ke kulture konfliktu podniku
Pfifazeni viny a ospravedinovani

Zachazeni s destruktivnimi strategiemi chovani

Metoda

V tomto useku se kombinuji vyu€ovaci rozhovory a improvizované hrani roli.
Vyucovaci rozhovor pouziva nékdy ilustracni Overhaed-folii.

Hrani roli je vétSinou nepfipravena rozhovorova situace, nékdy ale také planované
hrani roli ,role-playing“ s vmys$lenim se do urcité situace. Ma tady byt dosazeno
vysoké nazornosti.

Trvani
6 hodin
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Modul 3
Vnitropodnikové konflikty a jejich divody

1 seminarni den

Prehled o cilech, obsazich a prabéh

Cile

Konflikty z vnitropodnikové oblasti se maji shromazdit, mozné divody diskutovat a
sestavit pfehled, bez toho, aby se hledalo feseni. Ziskany material, ktery se ma

i v dalSich modulech postupné rozsSifovat, slouzi jako zaklad pro nasledujici moduly,
v kterych se konflikty systematicky zpracovavaji.

Obsahy
Podnikové konflikty

Pribéh
Bod obsah trvani

3.1. Moderace na téma konflikty v podniku 1 hodina

3.2. Prace v malych skupinkach 2 hodiny
k nejrelevantnéjSim tematickym komplexim

3.3. Vysledky dotazovani z projektu 1,5 hodiny
Leonardo da Vinci ,Business Meditation®

3.4. Shrnuti vysledkd a diskuse 1,5 hodiny
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Pribéh modulu 3

3.1. Moderace na téma konflikty v podniku

Cil
Sbirani dat k tématu konflikty v podniku. Shrnuti téchto dat a hodnoceni relevance
rozdilnych témat.

Metoda

Ugastnici sbiraji v moderovaném ,workshopu® nejprve velké mnozstvi v jejich
pracovnim zivoté osobné prozitych konfliktd. Témata se shrnou do tematickych
komplexu. Hodnoceni relevantnosti tematickych komplext provedené ucastniky
(vSechny materialy se uchovavaji pro pozdé;jsi pouZiti).

3.2. Prace v malych skupinach k nejrelevantnéjSim
tematickym komplexiim

Cil
Vypracovani davodl konfliktu za pomoci v modulu 2 popsanych teoretickych
zaklada.

Metoda

TFi az Ctyfi nejrelevantnéjsi tematické komplexy budou zpracovany v malych
skupinkach. Duraz lezi na vypracovani duvodu téchto konfliktl. Vysledky skupinové
prace budou nasledné predstaveny a diskutovany v plénu.

Za pomoci mind-mapu budou vysledky vizualizovany.

3.3. Vysledky dotazovani z projektu Leonardo da Vinci ,,Business
Meditation“

Cil
DoplInéni a prohloubeni vypracovanych vysledkd.
Obsah a metoda

Kratka prednaska, ve které se rizna pole mohou jen kratce zminit, s nasledujicimi
obsahy.
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Zvolena konfliktni pole, ktera se pfi interwiews ukazala obzvlast’
relevantni

pomér pfimy nadfizeny a spolupracovnik se zvlastnim zohlednénim rozhovoru se
spolupracovnikem

mobbing

zavedeni skupinové prace

konflikty mezi vedenim podniku (personalnim oddélenim) a odborovymi organy

Duvody podnikovych konfliktt

hospodarské divody

ddvody odvozené z organizacni formy

osobni divody

vlastni a kolektivni pfedzkuSenosti s odpovidajicimi popisy
kulturni rozdily

procesy zmeén

3.4. Shrnuti vysledku

Cil

Shrnuti v8ech ziskanych aspektu k pozdéjSimu pouziti v ramci kvalifikace

Metoda
Doplnéni ,mind-map® k davodim konfliktu a vyhotoveni ,mind-map* o riznych
konfliktnich polich s naslednou diskusi o relevantnosti vypracovného vysledku.
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Modul 4
Podle zajmu orientované jednani

4 seminarni dny

Piehled o cilech, obsazich a prabéh

Cile
Rlzné strategie feSeni konfliktl a jejich vyhody a nevyhody maji byt pro u€astniky
transparentni.

Ugastnici maji dostat poznamky, jak se jednajici zachovaiji v slozitych situacich. Jak
se sami mohou pfipravit na jednani a strukturovat komplexni souvislosti v jednani.

Jednani orientované podle zajm({ ma byt jako zaklad mediace mozné vyzkousSet.

Obsahy

Strategie reseni konfliktu a jejich vyhody a nevyhody (zakladni model)
e vyvarovat se
e spolecné feSeni prostfednictvim stran
. vyjednavani
. mediace
* delegace nadfizené instanci
e pouziti moci

Chovani v situacich vyjednavani
 dvoudimenzionalni model chovani v konfliktech s dimenzemi ochota
kooperovat a schopnost se prosadit
e chovani v situacich vyjednavani

. "tanec vyjednavani" v tradicnim jednani
. kompetitivni chovani a taktiky jednani
. kooperativni dispozice v jednani

Vyjednavani v podnikové oblasti

. kooperativni a kompetitivni chovani
. spole¢né a konfligaéni zajmy

. vytvofit a rozdélit hodnoty
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Motivace ¢lovéka

. pyramida potfeb podle Maslowa
e  polarita zakladnich motiva

e  kolo motivu podle Kroschelové

Podle zajmu orientované jednani

* harvardsky koncept

* jednat s lidmi a problémy oddélené od sebe (oddélit rovinu vécnou a rovinu
vztaha)

e pozice a zajmy

*  vyvinout moznosti

* neutralni kritéria hodnoceni

Haftllv model racionalniho jednani

e prubéh

»  strukturovani komplexniho jednani

» slozité situace jednani

Prabéh
Bod Obsah Trvani
1. den

4.1 zakladni model - strategie feSeni konfliktl a jejich vyhody |1 hodina
a nevyhody
(kratka prednaska s diskusi)

4.2 (Cv.) Smlouvani jako na trhu 2 hodiny
(hra s rolemi s vyhodnocenim)

4.3 Chovani v situacich vyjednavani 1 hodina
(pFednaska)

4.4 Vyjednavani v podnikové oblasti 0,5 hodiny
(vyu€ovaci rozhovor)

4.4 (Cv.) Sbirani materialu o sloZitych vyjednavacich situacich 1,5 hodiny
(prace v malych skupinach)
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2. den

4.4 (Cv.) Sbirani materialu o slozitych vyjednavacich situacich 1,5 hodiny
(prace v malych skupinach s naslednou prezentaci)

4.5 pozice pfi vyjednavani a zatim stojici zajmy 0,5 hodiny
(vyu€ovaci rozhovor)

4.6 zaklady harvardského konceptu 2 hodiny
(pFednaska)

4.7 (Cv.) Jak se mohu pfipravit na slozité vyjednavani (1) ? 2 hodiny
(cviCeni s materialem ze skupiny a s pfiklady pfipada)

3.den

4.8 motivace Clovéka 1 hodina
(pFednaska)

4.8 (cv.) ma vlastni struktura motivace 1,5 hodiny
(test s naslednou praci v malych skupinach a diskuse
k relevantnosti v situacich vyjednavani)

4.2.9 (Cv.) Jak se mohu pfipravi na slozité situace vyjednavani (2) ?  |3,5 hodiny
(cviCeni s materialem ze skupiny a s pfiklady pfipadd)

4. den

4210 vyjednavani v komplexni situaci podle modelu "racionalniho (1,5 hodiny
vyjednavani" podle Hafta
(pFednaska)

4.2.10 (cv.) jako vedouci jednani v komplexnich vyjednavacich 4,5 hodiny

situacich
(cviCeni s materialem ze skupiny a s pfiklady pfipada)
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Pribéh Modulu 4

4.1. Zakladni model strategii reSeni konflikta a jejich vyhody a
nevyhody

Cil

Ma byt znam jednoduchy model jak feSit problémy. Mediator musi umét stranam

v konfliktnich sitacich jednoduchymi slovy jejich rozdilné moznosti jednani a jejich
vyhody a nevyhody vysvétlit.

Prohloubeni pozorovani s pfesnéjSim rozliSenim jednotlivych postupl probéhné az v
modulu 6, poté, co si ucastnici podrobné vysvétlili mediace.

Obsahy

e vyvarovat se

e spolecné feseni prostfednictvim stran
*  projednani a mediace

* delegovani nadfizenému organu

e pouziti moci

Metoda
V kratké pfednasce je pfedstaven jednoduchy zakladni model, jaké moznosti maji

strany k zachazeni se svymi konflikty. V nasledné diskusi mohou uc¢astnici
prednést vlastni zkuSenosti z kazdodenniho podnikové déni.

Trvani
1 hodina

4.2. Smlouvani jako na trhu

Cil

Pomoci hry s rolemi se ma skupina naladit na hlavni obsahy modulu. Ugastnici

si maji uvédomit rozdil mezi pozicemi a zajmy se za tim stojicimi motivy ucastniku
konfliktu.

Obsahy

Chovani v situacich vyjednavani
Pocity v situacich vyjednavani
Motivy, které vedou ucastniky v situacich vyjednavani
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Cvic€eni
Turista vyjednava s domorodcem na trhu o pfiméfené cené. Sehraji se dvé situace.
Jsou rozdany podklady s rozdilnymi pokyny pro kupujiciho a prodavajiciho.

Vzdy jeden prodavaijici a jeden kupuijici stoji proti sobé. Zbytek skupiny vystupuje
jako pozorovatelé. Po ukon&eni hry s rolemi probéhne vyhodnoceni.

Vyhodnoceni

Otazky pro pozorovatele:

" Jaké jste pozorovali chovani ?"
" Pro€ se ucastnici takto chovali?"
" Co je k tomu asi vedlo ?"

" Jak se ucastnici asi citili ?"

Otazky pro ucastniky hry s rolemi:

" Jak se Vam vedlo v této situaci ?"

" Jaké pocity a motivy (zajmy) méli prodavajici pfip. kupujici, pfip. jaké pocity je vedly
?ll

Otazka pro vSechny:
" Co se dalo udélat jinak ?"
" Jak mohla byt situace jesté vyreSena ?"

Metoda
2 hry s rolemi s relativné pfesnymi pokyny k situaci a motivaci kupujiciho
a prodavajiciho s naslednym spole¢nym vyhodnocenim.

Trvani
2 hodiny

4.3. Chovani v situacich vyjednavani

Cil

Systematizovat vysledky ziskané ve hie s rolemi. Kompetitivni chovani a z toho
vyplyvajici taktiky jednani stejné jako kooperativni styl vyjednavani, které
vyplynou

z oCekavani socialniho okoli, by se v této ¢asti mélo projevit.
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Obsahy

* dvoudimenzionalni model vyjednavani v konfliktu s dimenzemi ochoty ke
kooperativnosti a schopnosti se prosadit

* jednani v situacich vyjednavani

* "vyjednavaci tanec" v tradi¢nim vyjednavani

»  kompetitivni chovani a taktiky jednani

*  kooperativni chovani v situacich vyjednavani

Metoda
Prednaska s podporou médii

Trvani
1 hodina

4.4. Vyjednavani v oblasti podniku

Cil

Pro ucastniky ma byt jasné, Ze vyjednavani v podnikové sféfe ma rozdilné dimenze.
Na jedné strané pozorovatelné chovani jednotlivych osob a jejich strategie, na
druhé strané rozdilné zajmy, které nejsou vzdy zfejmé, pro vyjednavani presto
stejné podstatneé.

Popis pribéhu konfliktl z béZzného podnikového dne za pomoci "toolu" k analyze
pribéhu konfliktu z modulu 2 a typickych vyjednavacich situaci, které vzniknou
béhem takovychto konflikt, aby byly pouzity v dalSim pribé&hu tohoto modulu.

Obsahy a prubéh

Vyjednavani v podnikové oblasti
(uvadéci kratka prednaska s diskusi)

»  kooperativni a kompetitivni chovani
* spolecné a konfligacni zajmy

* hodnoty vytvaret a rozdélovat

Popis slozitych vyjednavacich situaci
Typické prabéhy podnikovych konfliktd s rozdilnymi strategiemi feSeni a zajmu stran
se vypracuji za pomoci modelu pro prubéh konfliktu z modulu 2.

Slozité vyjednavaci situace, které se v ramci téchto pribéhu objevi, by meély byt
vyli€eny presnéji, aby se mohly zpracovat v pozdéjSim pribé&hu modulu.
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Metoda
Naucény rozhovor s naslednou praci v malé skupiné a prezentace vypracovanych

vysledka.

Trvani
1,5 hodiny

4.5. Vyjednavani orientované podle zajmu

Cil

Vypracovat rozdil mezi smlouvanim a podle zajmU orientovanym vyjednavani

a zavest zasadni principy harvardského konceptu. Pochopeni harvardského
konceptu tvofi znaénou podstatu pro dalSi postup v ramci kvalifikace.

Obsahy

Oznaceni vyjednavani orientovaného na pozice jako na trhu
dimenzionalita, aby byla zmirnéna komplexnost situace
rozhodnuti bud - anebo

identifikace s vlastni pozici

pruzny styk s "pravdou" - v orientalnim vyjednani jako hie

Zaklady harvardského konceptu
- osoby oddeélit od vyjednavaného pfedmétu
- rozliSeni pozic a zajm{
- rozvijeni moznosti, bez hodnoceni
- pouziti objektivnich kritérii k hodnoceni moznosti

Metoda

Mg wriv s

vyjednavani. Naslednou pfednaskou s medialni podporou se v kontrastu k tomu
vypracuje harvardsky koncept.

Trvani
2,5 hodiny
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4.6. Jak se mohu pripravit na slozité vyjednavani (1) "

Cil

Dokazat pfipravit vlastni vyjednavani

Obsah

- pfedmét vyjednavani

- zjiSténi zuCastnénych

- zjiSténi dalSich dotcenych

- vyjmenovani moznych zajmua v8ech zu€astnénych v&etné vlastnich

- spole¢né a rozdilné zajmy

- vyvoj moznosti k feSeni se zohlednénim spole¢nych a rozdilnych zajm
zucCastnénych

Metoda

Priklady pfipadd s hranim roli

Pro pfedem pfipravené priklady, a /nebo trenérem prfednesené priklady pfipadu k
slozitym vyjednavacim situacim, se vyjednavani pfipravi a pfehraje v malych
skupinach. Ve hfe s rolemi se dba zejména na vyse uvedené strategie. Ti, ktefi
pravé nejsou ucCastniky vyjednavani, tvofi vyjednavajicim feedback - zpétné
ovliviovani.

Trvani
2 hodiny

4.7. Motivace ¢lovéka (prohloubeni k zajmam)

Cil

Seznameni s riznymi modely motivace, pro moznost analyzovat systematictgji
zajmy vyjednavaijicich a konfliktnich stran. Seznameni s vlastnimi motivujicimi
strukturami, aby bylo mozné ve vyjednavacich a mediaCnich situacich lépe
chapat vlastni pohnutky.

Obsahy a prubéh
Modely motivace

- Maslowa pyramida potreb
- polarita motivu

- kolo motivi od Kroschelové

Ma vlastni motivacni struktura
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(Test s naslednou praci v malé skupiné a diskuse k relevanci v situacich
vyjednavani)

Metoda
V asi hodinové prednasce se probiraji rizné modely motivace. Z téchto motivu se

zaznamenavaji zajmy partner( vyjednavani a u€astnikl konfliktu, ktefi v podle
zajmu orientovaném vyjednavani a mediacich tvofi zakladni bod k tomu, aby
byla nalezena feSeni , ktera maji vyjit vstfic vSem stranam.

Potom nasleduijici test s praci v malé skupiné pomuze k tomu, aby se pochopily Iépe
pohnutky a z toho rezultujici chovani ve vyjednavacich situacich.

Trvani
2,5 hodiny

4.8. Jak se mohu pripravit na slozité vyjednavani (2) ?

Cil

Dokazat pfipravit vlastni vyjednavani

Obsah
- nejlepsi alternativa k vyjednavani (BATNA) vlastni a cizi

- zlepSeni vlastni alternativy

- jaké existuji externi standarty, podle kterych se muzeme orientovat

- vyuziti moznosti spravedlivych postupt, kdyz neni mozno najit jiné FeSeni
- jeden rozdéluje, druhy voli

- losovani

- nazor experta

- urovnavac

- vzajemna pomoc prodat vysledek

Metoda

Dalsi priklady pripada s hrou roli

V podstaté jde o stejny setting jako v prvnim cviCeni, pficemz jsou v tomto cviCeni
zavedeny noveé body, na které je tfeba hledét. Vyjednavani maji byt od zaCatku
do konce systematicky pfipraveny a potom provedeny. Obzvlast se dba také na
generovani feSeni a planovani provedeni.

Trvani
3,5 hodiny
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4.9. Vyjednavani v komplexnich situacich podle modelu
"racionalniho jednani" od Hafta

Cil

Jako vedouci vyjednavani strukturovat komplexni situaci

Obsah

"Racionalni jednani"” vyjednavaci model od Fritjofa Hafta
- zachazeni s komplexni situaci

- moznosti strukturizace komplexnich souvislosti

- prtibéh racionalniho vyjednavani podle Hafta

Jako vedouci vyjednavaé v komplexnich vyjednavacich situacich

Metoda

V prednasce se predstavi "racionalni jednani" od Hafta, pfiCemz hlavni je
strukturizace komplexnich souvislosti.

Dulezitou schopnosti vedouciho vyjednavace a stejné tak mediatora, je uméni
rozdéleni a zase spojeni komplexnich souvislosti pro zuc¢astnéné Sikovnou
strukturizaci do prehlednych lehce FeSitelnych probléma. Vyjednavaci model od
Hafta tu poskytuje pro vedouciho vyjednavace lehce sledovatelnou strukturu.

Jsou dany slozité vyjednavaci situace a ucastnici je maji formou hry roli
odpovidajicim zplsobem podle Haftova modelu vyfesit. VZdy dva u€astnici
mohou tvofit jeden tym vyjednavacu, ¢ast ostatnich ucastnikd se vyjednavani
zucastni, zatimco ostatni ucCastnici funguji jako pozorovatelé.

Trvani

4.5 hodiny, protoze jsou dany odpovidajici komplexni pfipady a vSichni u€astnici se
alespon jednou zucastni vyjednavani.
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Modul 5
Mediace — kooperativni strategie reseni
konfliktu

11 seminarnich dnu

Piehled o cilech, obsazich a prabéhu

Cile

V této nejobsahlejsi Casti celkového konceptu je postup mediace v ur€itém rozsahu
predstaven a vyzkousSen. S potfebnymi pfedpoklady je pracovano integrované.
Znalost postupu souvisi s urCitou psychologickou obratnosti, diskusi o hlavnich
principech mediace a zvazovanim o jejich mozném pouziti. Podle naSich dfivéjSich
zkuSenosti se ukazalo, Ze je vhodné oddélit znalost postupu od citlivé prace,
vyzadujici zkuSenost z psychologie. Pravé toto zohledriuje nas koncept. Nejprve
uvedeme popis a nasledné zkusebni postup. BEhem cvi€eni budou detailné
zodpovézeny pfipadné konkrétni dotazy.

Obsahy

Postup mediace

Hlavni principy mediace
Postupoveé kroky

 Prfiprava

o Zahjjeni

* Objasnéni pozadi konfliktd

*  Spojeni zajmu a pozic

e Rozpracovani variant

*  Vybér a vyhodnoceni varianty
*  Vypracovani dohody

Taktika a diplomacie v mediaci

Techniky mediatora

- Vytvoreni systému zprav a ziskani diveéry

- Nastroje diagnostiky konfliktd

- Technika dotazovani aktivnich posluchacu

- Prostfedky objasnovani. Shromazdovani indicii.
- Nastroje moderace, vizualni a kreativni techniky
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Prabéh

Bod Obsah Trvani
1. den
5.1 Hlavni principy mediace 2 hod.
(Pfednaska)
5.2. Jak postupovat v mediaci:nazorny postup 2,5
(Pfednaska) hod.
CvA1 Prvni integrujici mediacni cviCeni 1,5
hod.
2. den
5.3. Zpravy a ziskani davéry 3 hod.
(Pfednaska, prace s jednotlivci, pary a ve skupiné)
54. Nastroje diagnostiky konfliktd 1 hod.
(Pfednaska)
Cv.2 Druhé integrujici mediaéni cviCeni 2 hod.
3. den
5.5. Technika dotazovani s aktivnimi posluchadi 6 hod.
(Mikrotrénink v malych skupinach)
4.a5. den
5.6. Podpora objasfiovani: Shromazdovani indicii 8 hod.
Cv.3 Treti integrujici mediacni cviCeni 4 hod.
Pripad: Nastupnictvi v malém rodinném podniku
6.a7.den
5.7. Spojeni pozic a zajmu 4 hod.
(Kratka prfednaska a intenzivni trénink dovednosti)
5.8. Rozpracovani variant — nastroje moderace Vizualni a 8 hod.
kreativni techniky
(Pfednaska, cviceni a diskuse)
8. den
5.9. Vybér a vyhodnoceni variant 3 hod.

(Pfipadna diskuse)
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Cv.4 Ctvrté integrujici cvigeni 3 hod.
Pfipad: Rozprostieni konfliktu: Novy sluzebni viz
9. den
5.10. Taktika a diplomacie v mediaci 6 hod.
Rozhovor s odbornikem
10. a 11. den
5.11. Vypracovani dohody 3 hod.
Cv.5 Integrujici souhrnné cviceni 9 hod.
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Pribéh modulu 5

5.1. Hlavni principy mediace

Cil

V tomto useku je principielné uvazovano o roli mediatora a specifiku mediacniho
postupu. Domnivame se, Ze zakladni pfistup k mediaci jako spojeni s ur€itym
postojem, musi vést k ispéchu. Ugastnikiim kurzu musi byt jasné oddélena funkce
vedouciho pracovnika a funkce rozhodce sporu, ktery ucini rozhodnuti.

Obsahy

Uloha mediatora

- neutralita popf. vSestrannost

- davéryhodnost

- mediator jako prostfednik

- mediator jako odbornik na media¢ni postupy

Specifika postupt

- dobrovolnost

- vlastni uréenost stranami

- odbornici na media¢ni postupy
- prostor na nacvik jednani

- zamérfeni do budoucnosti

- jednohlasny vysledek

- otevfena forma

Diskuse a vymezeni

Metoda

Tento krok je v podstaté pfednaska s uvadénim ilustrovanych pfipadud. Pak se prejde
k zasadnim otazkam a jejich chapani v mediaci a na zavér by méla v kazdém
pripadé probéhnout diskuse, ktera pfipadné nejasnosti vysvétli. Podle nasich
pfedchozich zkuSenosti je dulezité vypracovat zasadni rozdily mezi mediaci,
ostatnimi pravnimi postupy a jednanimi, zamérenymi na feSeni problému.

Trvani
2 hodiny
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5.2. Jak postupovat v mediaci: nazorny postup

Cil

Zde ma byt pfedveden mediacni postup v jednotlivych krocich. Je dllezité, aby si
ucastnici kurzu uvédomili, Ze mediace se vykazuje logickou, stale se opakujici
strukturou — od pfedbéznych rozhovort a Uvodu az k zavéreEnému urovnani sporu.
Pfi tomto provadéni musi také byt jasné, Ze se jedna o postup, orientovany smérem
k budoucnosti. Pfekonani minulosti je proto nutné, jelikoz jejim prostfednictvim
mohou byt blokovany pravé myslenky k utvafeni budoucnosti. Mediace zde pusobi
jako terapie, ktera intenzivné vstfebava minulost. Celkové pfedstaveni mediacniho
postupu by se mélo dobrat k vytvorfeni seznamu komplexnich psychickych
zpusobilosti, které mediator rozebere a vysvétli.

Tento seznam nema posluchace zastrasit, ale pomoci jim utvofit si pfedstavu o citlivé
praci psychologa, ktera je druhou podstatnou slozkou tohoto modulu.

Obsahy

Prubéh postupu
- PfFiprava
Sbér informaci, informace stran o postupu a organizacni pripravé
- Zahgjeni
Zahajuje mediator, jsou pfedstavena stanoviska jednotlivych stran, vyjasnény
pochybnosti, jsou pevné uréeny projednavané body
- Vypracovani zajmu, motivl a cill, které jsou pozadim sporu
(ve vSech krocich se jedna o objasnéni okolnosti na pozadi sporu)
- Rozpracovani a vyhodnoceni variant
- Vypracovani dohody /urovnani

Mediace mezi prekonanim minulosti a orientaci na budoucnost

Postupové kroky mediatora a konkrétni pozadavky na jeho poc€inani

Metoda
Tato ustfedni ¢ast kvalifikacniho konceptu je pfedstavena formou prfednasky a tato

prednaska je doprovazena foliemi. Ugastnikim je nabizeno mnozstvi informaci,
které se teprve b&éhem nasledujicich dnu do jejich jednani zatfidi. Prvotni celkovy
pfehled povazujeme totiz za velmi dilezity. Po tomto useku musi nutné nasledovat
¢ast pfednasky, ktera ve znacné mife vyvola aktivitu u€astniku.

Trvani
2,5 hodiny
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Cv. 1. Prvni praktické cvi€eni

Cil

V nasledujicim procesu spojovani zcela védomé zkfizime teorii s praxi. Mediacni
postup musi byt maximalné prakticky procvi€en. Z praktickych cviceni vyplynou
odkazy na provedeni, které budou v nasledujicich praktickych ¢astech
konkretizovany. Mediace ma byt aplikovana v jednoté. Ke cvicenim konkrétnich
jednotlivych dovednosti pfistupuje také zkuSenost z procesu jako celku. OCekavame,
Ze ucastnici tim postupné ziskaji potfebnou jistotu.

Usporadani )

Zpravidla se jedna o aktualni konflikt u€astnika. Casto je ucastnik realné do konfliktu
vtazen, jeho protivnika musi ,zahrat® jiny uCastnik, nékdy se jedna také o
predstirané pfipady — s uméleckou roli. To v pfipadé&, Ze chceme procvicCit zcela
konkrétni obratnosti mediace.

Ugastnici pracuji ve dvou- nebo tfiglennych skupinach jako mediatofi, mohou si
pomahat a vzajemné se vymeénovat. Skupiny rozdélujeme podle jejich velikosti. Je
také mozné , Ze konfliktni strany jsou reprezentovany skupinami. Cilem vzdy musi
byt aktivita celé skupiny G&astniki. Cas od asu mohou samoziejmé Udastnici prevzit
roli pozorovatele.

Doba trvani prvniho cviceni
1,5 hod

5.3. Zpravy a ziskani dlavéry

Cil
Tento obsahly, prakticky orientovany usek se zabyva zakladnimi podminkami
dobrého vztahu mezi mediatorem a jemu svéfenymi konfliktnimi stranami. Mediator
vysvétluje nezbytné pfedpoklady soustfedéného a neutralniho kontaktu. Zde se
spojuje moment vciténi mediatora do pozice konfliktnich stran, stejné tak zprava,
zietel a identita ve verbalni roviné jako ,hra slov* protivnik(.
Zprava vznika na zakladé specifickych smyslovych kanalll zaznamenané informace
mezi dvéma nebo vice lidmi. Komunikace pomoci smyslovych kanall proto znamena
pro mediatora nabizet stranam umysiné nebo neumysiné zachycené signaly
podobnosti, divéryhodnosti a kompetentnosti. Takto vypracovana zakladna davéry
slouzi k tomu, aby si spole¢né vytvofena pracovni skupina i v pfipadé akutni emocni
zatéze zachovala svoji pfimost.
Trénink odpovidajicich mechanisml samoprezentace, ktera ke zminénym emocim
na strané ucastnikl pfispiva, ma presto v ramci mediacniho vzdélavani svilj vyznam.
K tomu je tfeba mit zvlasté na zfeteli strategii, vdestrannost a vyhnout se
predpojatosti.
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Obsahy

Co je to komunikace pomoci specifickych smyslovych kanal(?
ZkuSenost v praci se samotestovanim a dotazniky.

Specifické kanalové preference v individualnim vystupovani (skupinova prace).
Vizualni, akustické a kinestetické preference jednotlivych ucastniku.

Nacvi¢eni modell specifické kanalové komunikace za pomoci jednoduchych
pracovnich ukoll a na zakladé reflexe s podporou videa

Co je to Pacing a Leading?
(prakticka cviceni)

Vytvoreni skupiny Mind-Maps pro zopakovani modulu.

Skupiny Mind-Maps budou na zavér spole¢né analyzovany a relevantnost vysledku
diskutovana.

Styl feci a fe€nicka cviceni.
Zavérecné kolo.

Metoda
Tato ¢ast je kombinaci pfednasky a intenzivnich cvi¢eni jednotlivcl, part a skupin.

Trvani
3 hod.

5.4. Nastroje diagnostiky konfliktu

Cil

Ve vétSiné mediaci je mediatorovi predlozen relativné komplexni stav véci. Obvykle
zna tak okrajoveé firemni strukturu. Také pfredmét spoleCného sezeni je Casto
mnohostranny a rozdilny, osobni zkuSenosti a urazky hraji vyznamnou roli. Aby se
pfimo neztratil v pfivalu informaci, potfebuje mediator nastroje, které mu umozni
ucinit si pfedstavu o konfliktu, pribé&hu , ramcovych podminkach, nakladovych
faktorech aj., tyto informace si mohl utfidit a zpracovat.

Nastroje /Tools/ , které jsou zde nabizeny, pouzije mediator pro cely pribéh mediace
— nejen v procesu zjiStovani informaci a Setfeni pfipadu. Pravé toto Setfeni pfipravuje
mediatora na jeho ulohu — jasna a pro strany transparentni struktura konfliktu. Toto
vytvofeni struktury pojmenovava to, co strany jesté spojuje a vyznacuje sporné
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body, takové, na které strany nahlizeji rozdilné.

Obsahy

Popis priabéhu konfliktu na schematu
Rozélenéni konfliktu

- Externi udaje : organiza¢ni kontext, pribéh a pokusy o hledani feSeni ,
pouzitelny zakon aj.

- Interni udaje: zajmy, cile a motivy stran, sporné body, urazky a zkuSenosti
z minulosti

- Nejlepsi alternativy mediace (BATNA)

- Navrhy na reseni

Co se zobrazuje
Vysvétleni vlivli okoli, dalSi u€astnici a postizeni

Metoda
Tato pfedevsim teoreticka ¢ast bude dale pojednana formou pfednasky s uvedenymi

priklady. Intenzivni prakticka zkouska a uceleni problematiky nasleduje v dalSim
mediacnim cviceni.

Trvani
1 hod.

Cv. 2 Druhé praktické cviceni

Cil

V tomto druhém praktickém cvi€eni vychazime ze cvieni pfedchoziho. V této Casti
se zaméfime na postupoveé kroky, které jsme si pfipravili — zpravy a ziskani diveéry a
diferenciovana analyza konfliktni situace.

Usporadani
Usporadani odpovida prvnimu mediacnimu cviCeni. Budou projednavany aktualni

konflikty u€astnika.

Trvani druhého mediac¢niho cviceni
2 hod.
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5.5. Technika dotazovani s aktivnimi posluchaci

Cil

Pro navozeni situace k rozhovorim a pro prizkumné otazky jsou nezbytné
komunikativni kompetence. Tyto umozni zaméfit pozornost na poznani a prohloubeni
si podstaty problému, pomoc a v neposledni fadé na perspektivy. Pronikaji ke skryté
motivaci konfliktu a upevnénym pozicim, slouzi tedy k objasnéni pozadi konfliktu.
Spojuji mediatora s aureolou ucty a zaroven na néj pohliZi jako na prostfednika,
pravé se zabyvajiciho analyzou.

Obsahy
Zakladni komunikaéni modely:

- vysilag-pfijimac-model (SIE model)
- Modely komunikacni psychologie

Ctyfstrankova zprava (Schulz v. Thun)
Oddéleni vécné a vztahové roviny

Elementy pasivnich posluchacu
- kontakt pohledem

- nesdilena pozornost

- obracené drzeni téla

- pfitakavajici kratka vyjadreni

Elementy aktivnich posluchacu

- jasné formulované dotazy

- oteviené a uzaviené dotazy

- opakovani vlastnimi slovy (parafraze)
- rekapitulovani, zavéry

- reakce na rozporna vyjadreni

Metoda
Tyto prvky zakladni komunikativni kompetence se procvicuji intenzivnim

mikrotréninkem. V nasledujicim sledu cvi¢eni se klade duraz zvlasté na vyzdvizeni
jednotlivych kompetenci. Dava se prednost rozhovortim za b&zné situace. Ugastnik
seminare vypovi o néjakém svem prozitku, ktery zazil. Posluchac (naslouchajici
mediator) ma svym postojem, otazkami a vyroky ziskat detailnéjSi popis obrazu
tohoto prozitku. Tato cvi€eni jsou provadéna v malych skupinach se stfidanim roli.
Ugastnik je stale pozorovatelem a zpé&tnou vazbou. Také trenéfi pfichazeji ke
skupinam a ucastni se role pozorovatele na jednotlivych cviCenich.
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Trvani
Tato velmi intenzivni ¢ast vyZzaduje 6 hod.

5.6. Podpora objasnovani. Shromazdovani indicii

Cil

Konflikty se v podstaté vyznacuji tim, Zze ne vSechny sporné body, ne vSechny
emotivni zkuSenosti, které je provazi, mohou byt ihned zvefejnény a popsany slovy.
Konfliktni strany se snazi slaba mista z minulosti pfejit. Zaroven ale €asto
znemoznuji skryté urazky a zaskodnictvi praci na vytvareni realnych dohod do
budoucna. Mediator musi pfedméty konfliktd, které jsou skryté, jsou prakticky tabu,
odhalit s nejvétsi opatrnosti. Pouze je-li skuteCné tiziva zkuSenost sdélena a je-li
moznost vyjadfit své emoce v déji a uvolnit tak vnitfni napéti, ma opravdu smysl, aby
byla tato zkuSenost dale zpracovavana. U zékladu konfliktd, které se staly, se
objevuji stale stejné hranice a témi jsou charakter osobnosti, reaktivovana zkuSenost
a vzor v jednani. Zde se mediator dostava az na hranici toho, co maze vykonat. Neni
zadnym psychoterapeutem, provadéjicim rekonstrukci. Tento usek spojuje zakladni
techniky podpory objasnovani. Ve vSem co délame, v feCi, v pohybech, se nachazi
stopy skrytého obsahu konfliktu. Strategie podpory objasnovani pomaha vnést do
obsahu konfliktu miZzeme fici doslova denni svétlo. Podporu objasfiovani mizeme
pouzit pfi praci s jednotlivcem i ve skupiné. Na jednotlivych sezenich, kde jde
pFedevsim o problémové obsahy konfliktd, je nastrojem volitelnym.

Obsahy

Ublizeni a jeho dynamika

- ublizeni a bolest

- ublizeni a hanba

- ublizeni a blokace

- ublizeni, agrese a dynamika odplaty

Zameéry pouziti podpory objasnovani
- Cibulovy model lidskych emoci podle Widmera

Smeéry vyuziti podpory

- samoobjasfiovani

- objasnéni vztahl nebo komunikaci
- objasnéni osobniho charakteru

- objasnéni systému

Vysledky pouziti podpory objasnovani pro mediatora
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- sdéleni skrytého smyslu toho co bylo fe¢eno

- odhaleni pfekroucené komunikace

- prazdna mista, zdlraznéni a vynechani

- omezeni tzv. vyplikovych slov — s malou vypovidaci schopnosti, slouzici
k emocionalnimu zabarveni, negaci a konjunktivu

- smiSena poselstvi, prvky feci téla

Analyza klicovych vét
- zaloba s lamentaci a samozaloba
- zevSeobecnéna vyjadreni

Analyza bludnych kruht
Symbiotické, vnitfiné zhroucené vztahy

Analyza metafor
Odhaleni skrytych pravidel hry v urcitém podniku

Kompetence podpory objasnovani

- strategie slovniho vyjadieni

- prohlubuijici zdvojovani jako strategie

- akceptovani a nabidka k samoprozkoumavani
- paradoxni intervence

- metafora a sebezobrazeni

Metoda
Také tento usek bude velmi intenzivnim cviCenim. V kontextu "skryté

obsahy" se ale setkavame se specifickou t&Zkosti. U&astnici se musi emocionalné
vcitit do konfliktu a sporu. Domnivame se vsak, ze
po této dobé spoluprace se objevi ochota k otevieni a zvefejnéni skrytych pohnutek.
Provadéna cviCeni predpokladaji ur€itou divérnost. Budeme pouzivat material z
prfedchozich skupinovych sezeni. Trenéfi pfitom budou modelové pfedvadét urcité
kompetence
podpor objasnovani.
Skryté obsahy opatrné odkryt, vyzaduje mnozstvi metodicky druh(
postupu.
- Jako téma zvolime material z prednasek
- Poprosime ucastniky vyslovit ve znamém prostifedi malé skupiny

nedofesené problémy z podniku
- Nabidneme moznost zahrat role s vysokym stupném identifikace
- Procvi¢ime exemplarné na pfikladovych pfipadech vykony podpory

objasnovani
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Trvani
Tento na zkuSenosti velmi intenzivni Usek si vyzada asi 6 - 8 hodin
¢asu.

Cv. 3 : Treti integrativni cvi¢eni

Setting
K settingu plati opét udaje k integrativnim cvienim 1 a 2. V tomto integrativnim

cviCeni se vSak pouZije preparovany pripad jako pfedmét mediace. V tomto
pfipadé se jedna o spor o nastupce podniku. Konfliktni strany se spojily do
urcitych koalici, pfed hlavnim sporem probéhlo mnohé emocionalni pfedhazovani a
urazky. Nami vyzkouSeny pfipad umozriuje rychlou moznost identifikace a také
individualni body k navazani, tak, Zze u€astnici velmi rychle zapomenou ze se jedna o
hru.

V poslednich usecich je poloZzen komunikativni zaklad pro zkousSeci

chovani mediatora. NauCené kompetence se maji nyni integrovat

do intenzivniho celkového cvieni. Faze feedbacku a domlouvani chovani jsou ted
také intenzivnéjsi.

Trvani
4 hodiny

5.7. Spojeni pozic a zajmu

Cil

V tomto useku se prakticky vyzkousi harvardsky koncept jako centralni strategie
mediace. Mediator ma naucit jak rozpustit zatvrzelé a zesilené pozice. Konfliktni
strany maji byt opét ochotny k vyjednavani. Vlastni motivy, cile a zajmy se jim
objasni pomoci Sikovného dotazovani. Poznaji, Zze k vlastnim cilim vede mnoho
cest - tedy nejen ta jedna cesta, kterou chtéli zvolit ve své zatvrzelé pozici. Konfliktni
strany se pfitom jeSté naucCi rozpoznat zatvrzelé mocenské strategie s
vyhrozovanim, ultimaty apod. a téchto strategii se vzdat. Ziskaji cit pro to, ze nejde
jen o rozdéleni kolace (o hru o nulovou sumu), ale mozna o rozSifeni (zvétSeni
kolace).

Obsahy

Kratké zopakovani

Harvardsky koncept

43




Lidské motivy a jejich vyrovnani
Kolo motivu

Druhy vyjednavani

- orientované na pozice
- pokerova strategie

- orientované na zajmy
- strategie feSeni

Odbourani vyhrozovani a ultimat

Sikovné kladeni otazek na uvod
"CoproVas.......... znamena?"

"Co na tom pro Vas je tak dulezité?"

"Ceho se obavate, kdyz se Vas$ protivnik prosadi?"
"Kam mifite? Co byste chtél?"

"Co spojujete s tim ........ "

NesSikovné, abstraktni kladeni otazek

Metoda
Po uvadéjicim obsahovém predstaveni musi v tomto dile byt proveden

podrobny skills-trénink. Tento dulezity krok mediace se mlzete naudit
jen ¢astym cviCenim. Toto cvieni se vztahuje na Sikovnou techniku
kladeni otazek, ale také uz na obsahové sdéleni konfliktnich stran,
jejich ustoupeni od zatvrzelych pozic. V tomto kroku se vlastné pfipravuje
vypracovani moznosti feSeni.

Setting

Ucastniky s relativné zesilenym pomeérem k ur€itym tématiim poprosime, aby se
zucastnili mediacniho sezeni. Vzdyt tyto zesilené poméry se ukazaly jiz béhem
kurzu. Také ma urcity smysl odstoupit od hranych situaci. V medianim sezeni je
protivnik jen symbolicky (napf. prazdna zidle). Mediator se snazi Sikovnym kladenim
otazek pozice ucastnika uvolnit, ucinit ho oteviené&jSim a ochotnym k vyjednavani.
Snazi se ve vyjadifovani objevit skryté motivy a pfani. K tomu je jeho intenci odbourat
zasadni chybny zavér, Ze tyto motivy je mozno dosahnout jen touto jednou, pivodni
cestou.

Trvani
4 hodiny (co mozna nejvice moznosti k procviceni)
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5.8. Vypracovani moznosti - moderace, vizualizace a kreativni
techniky

Cil

Tento krok zavadi védomé hledani feSeni. ZkuSenosti s ublizenim,

blokaci z minulosti jsou - pokud je to v mediaci mozné - zpracovavany, zaryté pozice
zlomeny. Ted jde o to spolecné s konfliktnimi stranami najit feSeni, které uspokoji
vSechny. V tomto useku potfebuje mediator vedle vedeni rozhovorl a analytickych
schopnosti také urcité techniky z tréninku FeSeni problémda. Tyto - pfedevsim
moderace, vizualizacni a kreativni techniky - se maji zprostfedkovat v tomto useku.
Tyto tooly délaji proces feSeni problému transparentnéjsi a viditelnéjsi. Pravé
mediatordm z pravnické sféry mohou tyto pomucky praci velmi ulehdit.

Obsahy

Cile moderace

- transparentnost

- odbourani moci

Tooly z moderace

Techniky hledani napadd v moderaci
- otazky z karet

- kladené otazky

- uvodni otazky

Techniky rozhodnuti a hodnoceni v moderaci
- otazky zddrazrujici hodnotu

Zpracovani problémui v moderaci
- nastaveni / schémata

- krouzky

- matrice

- plany postupu a plany rozhodnuti
Moderace a vizualizace

Transparentnost

Diskuse: pouziti moderacnich toold v mediaci
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Kreativni techniky v mediaci:
- Brainstorming

- metody 6-3-5

- morfologicka skfifnka

- Mind-Map

Metoda
Tento Usek ma poskytnout pohled do toolll moderace a technik nalézani napadd. Po

zasadnim predstaveni trenéra si U€astnici procvici urcité tooly jako napf. otazky z
karet a otazky zduraznujici hodnotu. Na to navazuje diskuse o pouziti moderacnich a
kreativnich

technik v mediaci: Kdy maji tfeba tooly pro moderaci smysl a jsou vhodné (otazky
skupinové mediace pfip. existence vice nez dvou konfliktnich stran)?

Pomér mediace a moderace bude tématem i nasledujiciho modulu.

Trvani
8 hodin

5.9. Vybrat a hodnotit moznosti

Cil

V nasledujicich usecich jde o uspokojivy zavér mediace. Vybrana feSeni musi byt
zhodnocena. Jsou pouzitelna v realité? Existuji odpory

nebo pravni zabrany, které znemoznuji toto feSeni? UrCuje néktera

konfliktni strana snad svym souhlasem urcité moznosti? Jak mohou

jednotliva dil¢i feSeni byt svazana do celkového baliku? Existuji sporné body, které
se vubec nedaji fesit? Mohou byt sporné body feSeny také interng, tzn. bez dalsi
pomoci mediatora?. Mediator se uci vést takovéto diskuse praktiCnosti a
pouzitelnosti. On je ten, kdo si v této situaci vynuti test reality. Tim je také strazcem
férovosti feSeni, které je pro obé strany unosné.

Obsahy
Zhodnoceni zasad feSeni: hlavni kriteria: praktiCnost, vznikajici naklady a

nedostatky, pravni pfezkouseni, test reality
Jednoduché schvaleni

Z dilCich feSeni svazat celkovy balik
Reseni spornych bodd v internim vyjednavani

NevyfeSené sporné body v mediaci
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Metoda
Metoda volby je v tomto pfipadé trenérem fizena diskuse o pfipadech. Vzorové

pfipady se - jako v pravnické disputaci - predlozi u€astnikim. V diskusi se vySe
uvedena kritéria pfilozi k feSenim: prakti¢nost, naklady, znevyhodnéni, mozné
odpory apod. Jedna se také o to najit co mozna nejférové;jsi feseni.

Trvani
4 hodiny

Cv. 4. Ctvrté praktické cviéeni

Cil

Mnozstvi konkrétnich tooll - €asto nezavislych na mediacnim procesu, se kterymi
jsme se seznamili v poslednich usecich , musi byt

ted integrovano do konkrétnich pfipadi. Budouci mediator reflektuje

- jedna od v€lenéni tooll do konkrétniho mediacniho postupu - zcela

védomeé o jejich vybéru.

Také v tomto celkovém cviCeni se pouZivaji preparované pripady.

Jedna se pfitom o znamy konflikt rozdélovani. V osazenstvu podniku se ma pfidélit
sluzebni vozidlo tomu spolupracovnikovi, ktery ma nejlepsi argumenty. Tento pfipad
se velmi dobfe hodi k vypracovani motivl za rozhodnutymi pozicemi a pro hledani
kreativniho feSeni.

Setting
Setting odpovida settingu pfedeslych integracnich mediacnich cviceni.

Trvani ¢tvrtého mediacniho cviceni:
3 hodiny

5.10. Taktika a diplomacie v mediaci

Cil

V tomto useku se zabyvame jemnostmi jednani mediatora. Mediator musi napfiklad
védét, kdy ma pouzit sezeni s jednotlivci a jak

ma "transportovat” vysledky téchto sezeni. Musi se umét rozhodnout,

kdy ma pouzit spoleCna sezeni nebo kdy ma pouzit kyvadlovou strategii (Shuttle-
Diplomatie). K tomu musi védét, jak zachazet s rdznymi kritickymi situacemi
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mediaéniho procesu. Tyto schopnosti

"zralého" mediatora neni mozné naucit se ad hoc, protfebuje to dlouhodobou
zkusenost a praxi. V tomto vykladovém useku pujde proto o to, ziskat dovednosti pro
to, aby v urcitych slozitych situacich

mediace neztroskotala. Suverenni jednani v téchto situacich je pak

vysledek profesionalni praxe.

Obsahy
Specifické jednotlivé otazky

- pouziti a vyuziti Caucusu (sezeni s jednotlivcem)

- "Transport" a pfevedeni zatizenych obsah( z jednotlivych sezeni:
mediator je zastupcem

- k poméru vyrovnani se s minulosti a na budoucnost orientovanou
terapii vs. feSeni problému

- vybér a sledovani projednavaného sporného bodu

- musi byt mediace vzdy uspésna?

Chovani ve slozitych mediaénich situacich: strategie a taktiky

- Hledani mediatora uznaného vSemi konfliktnimi stranami

- Obranny postoj a silna rezervovanost ucastniku oproti postupu

- Vnitfni neutralita a vSestrannost muze byt jen téZko dodrzena,
mediator se zacina se stranami identifikovat.

- Jednani se silnymi stavy rozru$eni: bolest, smutek, existencni obavy,
vztek a raze.

- Mrtvé body: mediace vazne, nepostupuje vpfed. Mediator se citi
bezbranny a nakonec nevi jak dal.

- Nestejné Casy: jedna konfliktni strana jesté zpracovava minulé,
zatimco druha uz chce najit odpovidajici feSeni pro budoucnost.

- Ugastnici chtgji vystoupit a pferusit, jsou nespokojeni s vykonem
mediatora.

- U konfliktd vétSich skupin dynamika skupiny, napf. hierarchie
a frakce, neni skute¢né transparentni.

- Mediator na zakladé nedostateCnych informaci "Slapne do vosiho
hnizda" a zhorsi tim svou pfijatelnost.

- Problematika pFistupu: mediator registruje, Ze se mu nedafi pristup
k urCitym, jednani ur€ujicim, konfliktnim pfedmétim.

- V konec€né situaci bojuji konfliktni strany o kazdou posledni
zakladnu, poté co se pfedtim uz v mnoha slozitych bodech dohodly.
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Metoda
Diplomacie a citlivost v mediaci se nejprve nedaji systematicky naucit. Proto je pro

nas v tomto pfipadé metoda volby jakymsi druhem

rozhovoru s expertem. K tomuto uc¢elu pozveme znamého mediatora,

ktery bude vypravét ze své praxe. V mnozstvi prikladl pfipadl se maiji

ukazat konkrétni strategie, triky a "figle", které ulehcuji praci mediatora. Domnivame
se, ze tady ma uceni na modelu smysl jako pedagogicka strategie. U&astnici presto
jsou vtazeni prostfednictvim

diskuse a vlastnich avah.

Trvani
Na tento "rozhovor s expertem" pouzijeme jeden den (6 hodin).

5.11. Vypracovat dohodu

Cil

Tento Uusek se zabyva pisemnym zaznamenanim dohody. Mediatofi

nemusi umét psat bezchybné pravnické texty dohod. Mozna se pozdé&ji mize
takovato neprustifelna pravnicka dohoda delegovat advokatovi nebo notafi. Zamérem
je tady spiSe vypracovani pfesného, logicky jasného a bezrozporného shrnuti navrhu
feSeni - tedy pisemnych smluv, se kterymi mohou konfliktni strany souhlasit.
Pravnicky vzdélany mediator mize nechat provéfit vypracovani z hlediska pfesnosti,
jasnosti a nemoznosti odporu.

V tomto useku se k tomu pfedstavi postup jednoho textu, ur€itého druhu pisemné
dohody, ktera mize byt vypracovana v kyvadlové diplomacii.

Obsahy
Struktura dohod (Settlements)

Oddéleni jasného zaznamenani, bodl nasledného projednavani
a otevienych bodu

Precizni formulace, nepfipoustéjici odpor
Konkrétni prace na jednotlivych textech
AkEni a postupové plany

Specifika postupu jednoho textu
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Metoda
Budeme projednavat kriticka vypracovani o textu vypracovana ucastniky

(Settlements). Ugastnici maji pisemné zaznamenat "settlements" urgitych pfipadul z

pribéhu Skoleni. Tato pisemna vypracovani se projednaji v malych skupinach za
pfitomnosti trenéra
(pokud mozno i pravnika).

Trvani
4 hodiny

Cv. 5. Celkové spojujici cvi€eni

Setting
V tomto konecném cviceni mediacniho modulu maji byt provedeny

mediace od zacatku do konce procesu. Zase tady pouzijeme material

z okruhu ucastnik bud z podnikovych zku$enosti nebo ze samotného

déni v kurzu. Do téchto kone€nych cvi¢eni jsou zapojeni vSichni ucastnici. Mista
mediatord budou obsazena dvojité. Budou provedeny

tfi aZ Ctyfi mediace. Neaktivni ¢ast skupiny pozoruje proces a tvofi,

jako obvykle, precizni feedback.

Nékolik trenér pozoruje mediaci a intervenuje, pokud uzna za vhodné. Mediatofi
mohou poZadovat kratké coaching-sezeni s trenérem.

Trvani
9 hodin
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Modul 6
Mediace a pribuzné intervencéni postupy

7 seminarnich dnu

Prehled o cilech, obsazich a prabéhu

Cile
V tomto useku je zafazena mediace a je srovnavana se znamymi postupy
podnikovych doprovodnych procesu a organiza¢niho vyvoje.

Mediace neni creatio ex nihilo. Podnikovy trenér a za personal odpovédny pracovnik
znaji cely rozsah kooperativnich konfliktnich reSeni s asistujici nezavislou treti
osobou, v ramci néhoz se mu mediace nejprve zda jen jako vysec.

- V tymovém vyvoji je v pracovnich a projektovych tymech zpracovavana eficienci
zabranujici frak¢ni a hierarchicka tvorba.

- V konfliktni moderaci se externi trenér snazi (pfedevsSim za pomoci moderac¢nich
metod) konflikty v oddélenich a mezi oddélenimi, mezi jednotlivymi
spolupracovniky a skupinami vyjasnit a udélat je reSitelnymi.

- Znacné organizacni zmény musi byt psychologicky odpruzeny. K tomuto
komplexnimu postup je pfistupovano jako k procesnimu doprovodu nebo jako
k ¢asti organizaéniho vyvoje. Vétsina podnikovych pfestaveb a inovaci
posledniho desetileti (napf. odstranéni hierarchickych rovin, zesileni skupinove
prace, matriCni a na proces orientované pfestavby organizace, samoziejmé také
spojeni firem) indukuji v osobni roviné mnozstvi obav a problému s pfizpasobenim.
Staci jen pomyslet na to, co pro jednotlivce znamena rozpusténi oddéleni,
rozSifeni pracovnich oblasti, ztrata vyznamu obchodnich oblasti, vékova
problematika nebo také outsourcing.

VSechny tyto postupy vyvinuly samoziejmé& vlastni instrumenty diagnozy a
intervence.

V tomto useku chceme mediaci srovnat se jmenovanymi intervencnimi postupy.
Chceme pfitom rozvinout, co je jeji specifikum. Chceme ale také pfemyslet o tom,
jak maze byt pomoci nastroje z téchto ostatnich postupu obohacena a efektivovana.
V této souvislosti také nebude chybét rozhovor o generelni roli mediace v
podnikovém magementu konfliktu a podnikovém organizaCnim vyvaoji.

51



Obsahy

Rzné postupy feSeni konfliktl a jejich ohraniceni
- urovnani

- rozhod¢i soud

- soudni Fizeni

Konfrontacni postup v tradiénim konfliktnim managementu

- Fishbowl
- konfrontace s vlastnim-cizim zobrazenim

Mediace a moderace

- srovnani obou intervenénich postupt

Mediace, tymové vedeni a tymovy vyvoj

- diagnoza skupinovych struktur

- faze vytvoreni tymu

- tymovy design - sloZzeni tyma

- funkce vedeni tymu

- instrument diagnozy tymu

- pro mediaci prospésné elementy vyvoje tymu
- rozdil mezi mediatorem a vedoucim tymu

Doprovod procesu, vyvoj organizace a mediace

- cile doprovodu procesu/organizacni vyvoj

- filozofie organizacniho vyvoje

- strategie procest zmén

- systematicky postup v doprovodu procesu/OE

- instrumenty organizacni diagnozy

- instrumenty intervence (OE-instrumenty)

- integrace instrumentt OE v mediaci a systému reseni konfliktd
- k relaci organiza¢niho vyvoje, mediaci a konfliktnimu designu
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Prabéh

Bod Obsah Trvani

6.1. RUzné postupy konfliktniho feSeni a jejich 3 hodiny
ohraniceni

6.2. KonfrontaCni postupy v tradi¢nim konfliktnim 6 hodin
managementu

6.3. Mediace a moderace. Srovnani obou intervenc¢nich 6 hodin
postupt

6.4. Mediace, vedeni tymu a vyvoj tymu 12 hodin

6.5. Doprovod procesu, organiza¢ni vyvoj a mediace 15 hodin
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Pribéh modulu 6

6.1. Rulzné postupy reseni konfliktd a jejich ohraniceni

Cil

Mediatofi musi umét rozhodnout, kdy ma smysl pouzit rlizné postupy feSeni
konfliktd. Pfitom se musi dbat hlavné na vztaZznost k situaci. Rozdilné mozZnosti se
tedy nemaji generelné odmitat a podporovat, nybrz ma byt umoznéno je
analyzovat a védomeé pouzivat.

Kromé toho je dulezité védét jaké postupy se dosud zpravidla pouzivaly. Nemélo by
se zda zamérovat na podrobnosti v jednotlivych pravnich oblastech, to ma vyznam
az pfi specializaci.

Pfesné rozliSeni pomaha mediatorovi také pfitom pfedvést vaci kontliktnim stranam
prednosti mediace ve srovnani s jinymi postupy.

Pribéh a obsahy

Maiji byt vypracovany prednosti a nevyhody nasledujicich postupl. Pfitom se zvlasté
klade dlraz na roli nezucastnéné treti strany v priibéhu postupu.

- moderace

- mediace

- urovnani a rozhodc¢i soud

- soudni Fizeni

Diskuse na zakladé Glaslova modelu, o roli managera konfliktu v riznych stupnich
eskalace konfliktu.

Prace v malé skupiné na téma "V &em se liSi role vedouci osoby od role mediatora?"
s naslednou prezentaci m(ze téma uzavrit.

Metoda

Naucny rozhovor podporeny folii a skupinovou praci.

Trvani
3 hodiny
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6.2. Konfrontacni postup v tradi€énim managementu konfliktu

Cil
Tradi¢ni trenink managementu konfliktu vyvinul urcité postupy konfrontace

konfliktnich stran, které jsou mediaci uzce pfibuzné. K témto postupim patfi
pfedevsim Fishbowl a postup konftrontace s vlastnim/cizim zobrazenim.

Maiji tu byt vypracovany podobnosti a odchylky. Ugastnikim musi byt tyto postupy

znamy. V konfliktnich workshopech jsou velmi rozSifené. Jejich pfichod ze sféry
podle témat orientované interakce a nondirektivni vedeni rozhovort ma byt
ucastnikam zviditelnén. Jejich postup ma byt pfedstaven nazorné v celkovych
cviCenich.

Obsahy

Postup konfrontace v tradiénim konfliktnim managementu

Fishbowl (nebo akvarium)

- setting postupu

- prubéh postupu

- vyznam klidnych bodu mezi vylic¢enim konfliktu a hledanim feseni
- forma otazek zprostfedkovatele

- role trenéra jako zprostfedkovatele konfliktu

- problémy pouziti fishbowlu (rozdily hierarchie)

Konkrétni cviceni fishbowlu

Zkreslené vnimani a stereotypy v konfliktnim pfipadé (Refreshing)

Postup konfrontace s vlastnim/cizim zobrazenim

- pfichod : individualni sebepoznani

- ur€eni cile:odlozit imago a ¢erno-bilé mysleni
- postup pfi konfrontaci vlastni-cizi zobrazeni

- varianty postupu

Konkrétni cviéeni konfrontace vlastni/cizi zobrazeni
Diskuse: prospéch postupti

Metoda

Postupy jsou prezentovany v jejich uvahach a teoretickém ramci. Je pfedstaven

jejich prabéh. Procedere je pak vzdy vyzkous$en v intenzivnim cvi¢eni u¢astnika.
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Pro fishbowl-sezeni se osvédcCily jako hlavni body kontrérni pozice k filosofii vedeni
nebo otazky pracovni discipliny. Ty umoziuji naprosto Zivy a angazovany rozbor.

K postupu konfrontace vlastni/cizi zobrazeni se da pouzit citelné a viditelné tvoreni
frakci v ramci skupiny uc¢astnik(l. U sensibilizovanych uc¢astnik(i se podle naseho
minéni daji provést i takovato sloZita sezeni. Na konci tohoto modulu musi byt
samoziejmé diskutovany podobnosti a rozdily k postupu mediace.

Trvani
6 hodin

6.3. Mediace a moderace. Porovnani obou intervenc¢nich postupt

Cil

Skoro ve vSech debatach k uzitku mediace je mediace srovnavana s moderacnim
postupem. Casto se pochybuje o tom, Ze mediace pfedstavuje oproti moderaci néco
zasadné nového. Z tohoto dlvodu je nevyhnutelné tyto dva intervenéni postupy
porovnat. Pfitom budou dulezité podrobnosti, zaroveri musi byt ale zjist€ny markantni
rozdily. Mediace je instrument krizovych a konfliktnich intervenci, moderace muze
slouzit riznym ucelim. V moderaci nema prostfednik explicitné Zadnou
zodpovédnost za obsah, mediator naproti tomu zasahuje zcela i obsahové tim, Ze
vyViji

navrhy nebo zkousi realizovatelnost pokusu feSeni. Mediace je k tomu prolozena
mnozstvim diplomatickych strategii, které v moderaci hraji jen marginalni roli.

V modulu 5 jsme se seznamili s "tooly" z moderace, které mohou byt pfi hledani
reSeni a nalezeni rozhodnuti v mediaci integrovany. V tomto useku se chcem
celkovym pohledem podivat na moderaci. Chceme kontrastovat sebechapani a
zpusob postupl obou metod.

Obsahy

Historie a tradice moderace

Urcéeni cili moderace

- transparentnost prostrednictvim vizualizace

- demokratizace prostrednictvim Ucasti vSech aktérd

- jasna a férova pravidla hry

- akéni orientovanost / realné kroky v jednani jako vysledek

Pouziti moderace

- procesy hledani napad
- analyza problémovych a slabych mist
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- konfliktni moderace v tymech

Priubéh moderace

- pfehled a uvadéci faze

- sbirani a nalézani napad

- faze vybéru a dllezitosti

- zpracovani v malych skupinach a vyborech
- pouziti v jednani (akéni plan)

- dokonceni procesu

Role a chovani moderatora

- funkce zmény mist a soudrznosti

6.4. Mediace, vedeni tymu a vyvoj tymu

Cil

Spojeni mediace s vedenim a vyvojem tymu je rizné. Na jedné strané potrebuje
kazdy vedouci tymu, skupiny a projektu mediatorské kompetence. Jeho ulohou je
rozdilné kvalifikace a potencialy integrovat do tymu a vyzdvihnout efektivni synergie.
K tomuto ucelu musi pracovat moderacné, zprostfedkovatelné a vyrovnavatelné.
Na samotny vyvoj tymu se muzeme divat jako na proces, pfi kterém se po
odbourani

napéti, blokad a tvoreni frakci, kvality jednotlivych €lent integruji do efektivniho
celku - tymu, ktery hleda feSeni problému smérované k budoucnost.

K tomu se Casto musi zprostfedkovavat mezi skupinami, oddélenimi a frakcemi.
Mediator potfebuje cit pro vnitini dynamiku skupiny. Musi vidét, jestli jsou skupiny
uvnitr homogenni nebo jsou dany s riznymi pozicemi a nazory, které mohou byt
v mediaci napomocny. Védomosti o skupinach a tymech jsou proto pro mediace
pomoci. Mediator potfebuje, kdyz pracuje se skupinami, urcité diagnostické
instrumenty, aby ziskal jasny obrazek o skupiné.

Pfes toto stfidavé oplodriovani a synergii musi byt v8ak jasné, co jsou diference
mezi mediaci a vedenim tymu pfip. konfliktnim managementem ve skupiné.

Obsahy
Mnozstvi - skupina - tym (prvni rozliSeni)

Struktury skupin

- role ve skupiné
- typické formy seskupovani

57



Diagnoza informelnich struktur skupin (v€. cvi€eni)

- sebezobrazeni skupin
- informelni struktury
- sociogram jako instrument diagnozy

Od skupiny k tymu

Faze tvorby tymu

- faze testovani
- faze boje zblizka (Storming)
- faze organizovani (Forming)
- pracovni faze

TZl-trojuhelnik

- dynamicka rovnovaha mezi véci, jednotlivou osobou a skupinou
- pravidla komunikace a prace tymu
- tymovy design - sloZzeni tym0

Ulohy vedeni tymu

- integrovat

- reprezentovat
- organizovat

- koordinovat

- komunikovat
- moderovat

- motivovat a

- vyvazovat

Konfliktni management v tymech

Instrumenty tymové diagnozy (v€. cvi€eni)
(k intervenci do stavajich tyma)

- dichotomatické sestaveni

- systemové sestaveni

- plastiky

- vyvinuté dotazniky k tymové diagnoze

- "signaly" jako instrumenty rliznorodého feedbacku

Mediace a moderace v tymovém vedeni
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Jaké instrumenty z tymového vyvoje mohu uspésné pouzit ve skupinové
mediaci ?

Vyvoj tymu a konfliktni prevence

Co odlisuje konflikt zprostredkovavajici funkce vedeni tymu od mediace?

Metoda

Tento usek selektuje dulezité elementy tymového tréninku a vyvoj tymu. Pfitom

se formou referovani predstavuji dulezité stavebni kameny. Status quo vzdélavané
skupiny se zjiStuje diagnostickymi cvicenimi. UrCité postupy musi mediator znat
(napf.

sociogram). Je proto nezbytné tyto, Casto tézko integrovatelné, diagnostické
instrumenty vyzkouSet. To musi probihat se vSi opatrnosti - se zajisténim urcité
anonymity. Trenér musi umét i zachytit urcité vysledky téchto cviceni.

Zakonceni tohoto vzdélavaciho useku tvofi diskuse o synergetickych efektech
vyvoje tymu a mediace. Pfitom ma byt pfedevsim jasné, Zze dobry vyvoj tymu pusobi
preventivné proti konfliktim. Také rozdily mezi moderujicim a vyrovnavajicim
vedenim tymu a mediaci musi byt nazvany presné.

Trvani

Na tento dllezity usek jsou vyc€lenény dva plné vzdélavaci dny (= 12 hodin).

6.5. Doprovod procesu, vyvoj organizace a mediace

Obsahy

- odpovédnost za proces, Zadna odpovédnost za obsah
- moderator mezi motivy jednotlivcd, pojmem "my" skupiny a pozadavky véci.

Co rozliSuje mediaci od moderace?

- explicitni krizové a konfliktni intervence

- mediator zasahuje i do obsahové prace

- mediator pouziva diplomatické strategie a taktiky

- ne v8echny obsahy se skutecné zvefejni (duvérnost)
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Uzitek moderace pro mediaci

- pouziti ur€itych "tooll" pro nalezeni napadu, dulezitosti a rozhodnuti
- prfevzeti vizualizaCnich technik
- transparence procesu identicka

Cviceni k moderaci / kratka moderace

Pripad: nové sluzebni vozidlo

Reseni problému v moderaénim postupu

Metoda

V tomto Uuseku se postup nejprve in toto - celkové - rozebere v pfednasce.

Uvahy k podobnosti a diferenci mezi moderaci a mediaci se rozpracuji ve spoleéné
diskusi. Uzitek a pouziti "tool(" se kratce zrekapituluji, protoze byly projednany uz
v useku 5.

Na konci tohoto useku se ma sehrat kratkd moderace. Pfitom se ma nyni za pomoci
moderace vyfesit pfipad "Nové sluzebni vozidlo", ktery byl zpracovan v predeslém
modulu v mediaci. Pfitom budou pravdépodobné rozdily mezi obéma postupy
patrné. V pfipadé moderace se toto dilema zpravidla vyfesi tim, Ze se spole¢né
vytvofi sada kriterii, s jejichZ pomoci padne rozhodnuti. Toto je pak demokratické
a transparentni rozhodnuti. To vSak pfitom nedba na latentni motivy a nesnazi se
automaticky o zvétSeni kolace.

Ve vyhodnoceni této kratké moderace se jesté jednou ujasni diference.

Trvani

6 hodin
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Modul 7

Zakladni pravni otazky, profesionalizace a
marketing

Peter Miiller a RA Gerd Pieper — Sieben

Seminar na 6 dni

Piehled cilli, obsah a pribéh

Cile

Modul ma budoucimu mediatorovi poskytnout nezbytné znalosti k tomu, aby se sam
mohl uplatnit na trhu. Jsme si pfi tom védomi, Ze v souCasné dobé neposkytuje
profesionalni mediacni Cinnost vétSiné zucastnénych pfiméfené prijmy. Méla by
vSak mit tu moznost ve spojitosti s dalSimi poradenskymi disciplinami se personalné
a organizaCné také samostatné rozvijet. K tomu je zapotfebi ziskat urcity prehled o
profesionalni mediaci a zaroven také o zakladnich pravnich a trznich aspektech.

Obsah

Zakladni pravni aspekty

- Pravni forma samostatného poradce
- Vytvoreni mediaCni smlouvy
predmét
strany
ukonceni
- Ruceni a pojisténi

Svazy, certifikace a dalSi vzdélavani

- Profesni organizace a certifikace
- Moznosti dalSiho vzdélavani

Trh a moznosti vyuziti mediace a pfibuznych produktt

- Aktualni rozvoj na trhu

- ldentita ve spoleCnosti

- Ocekavané chovani trhu a chovani zakazniku

- Mozné trhy v ramci hospodafrstvi — stat, neziskové organizace, hospodarstvi a
soukromé osoby

- Potencialni zakaznici — oCekavané chovani, vykony a naklady segmentu
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- Rozhodovani, podpora, doporuceni
- Zmapovani konkurentt

Od faktortli uspéchu na trhu k zakaznikiim

- Faktory uspéchu na trhu a dulezité segmenty trhu
- Formulovani cill
- Faktory uspéchu mediatora — osobni postoje

Komunikace se zakazniky

- Marketing komunikace

- Komunikacni prostredky

- Doporuceni a reference

- Akvizice u novych zékaznikd bez pfimych referenci
- Projednani pfipominek zakaznik

Mediace jako produkt

- Predstaveni celé Skaly produktt formou pyramidy nebo v hyerarchickém
usporadani
- Spoluprace za ucelem komplexni nabidky zakaznikovi
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Prabéh

Bod Obsah Doba trvani
1. den

71. Zakladni pravni aspekty v praci mediatora 6 hod.
(Pfednaska a diskuse)

2. den

7.2. Svazy, certifikace a dalsi vzdélavani 2 hod.
(Prednaska a diskuse)

7. 3. Trh a moznosti vyuziti mediace a pfibuznych
produktd (1) 4 hod.
(Pfednaska a prace v malych skupinach)

3. den

7. 3. Trh a moznosti vyuziti mediace a pfibuznych
produktu (2) 6 hod.
(Pfednaska a prace v malych skupinach)

4, den
7.4. Od faktort uspéchu na trhu k zakaznikovi —
rozvoj vlastni strategie 6 hod.
(Pfednaska, skupinova prace a diskuse)

5. den

7.5. Komunikace se zakazniky 6 hod.
(Pfednaska s praktickymi pfiklady)

6. den

7.6. Mediace jako produkt 6 hod.
Skupinova diskuse




Pribéh modulu 7

7.1. Zakladni pravni aspekty v praci mediatora

Cile

Tento odstavec slouzi k tomu, aby ucastnici byli obeznameni s témi zakladnimi
pravnimi aspekty mediace, které maji zvlastni vyznam jak pro praci nezavislého
mediatora, tak pro mediatory, poskytujici poradenskou ¢innost podnikim. Tyto pravni
otazky jsou uzce spjaty s hospodarskymi otazkami podniku. Otazky, tykajici se
vytvareni smluv, zaruk a zvyklosti podniku nejsou nepodstatnymi faktory,
rozhodujicimi o jeho hospodarském uspéchu.

Obsahy

Vyhody a nevyhody volby pravni formy

- Priklad: s.r.o. nebo osobné rucici podnikatel

- Spoluprace s jinymi poradci a svobodné podnikajicimi

- fizeni v oblasti pracovnich smluv — jako partner nebo jako zaméstnanec
- popisy funkci, odménovani atd.

Mediac¢ni smlouva
- Pfedmét mediace — zavazny pfislib
- Strany
- Ukonceni

Zaruky a pojisténi
- Pravni zaklad obdobny auditorim
- zvlastni pojisténi

Metody
Zakladni obsahy budou sdélovany formou prednasek, je vSak dulezité, aby ucastnici

vnesli urcité vlastni zkuSenosti, prani, ale i obavy, které umozni vést k problematice
aktivni diskusi.

Trvani
6 hodin
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7.2. Svazy, certifikace a dalSi vzdélavani

Cil
Ugastnikiim by méla byt znovu predloZzena zakladni profesni organizace formou
prehledu s uvedenim cild, o které bude usilovat, certifikaci a dal§im vzdélavanim.

Co se vSak tyka kvalifikace, byly tyto otazky jiz tétmaticky zpracovany v riznych
jinych bodech.

Obsah

Profesni organizace a certifikace
Moznosti dalSiho vzdélavani

Metoda
Kratka prezentace s diskusi u¢astnikl na zaveér

Trvani
2 hodiny

7.3. Trh a moznosti vyuziti mediace a pribuznych produktu

Cil

Ugastnici by méli dokazat rozpoznat moznosti, které skytd mediace a ji pfibuzné
obory na trhu. Zaroven se jedna také o to, rozsifit stfedisko zajmu tak, aby bylo
mozné najit pole plsobnosti nejen pod pojmem mediace, ale i pod obory
pfibuznymi. | to je oCekavano od mediatora.

Obsah
Aktualni vyvoj na trhu

Identita spoleénosti
Pfiklady z BtoC a BtoB

- Charakteristika firem : produkt-vykon-cena , maji urcity image, kterym se
prezentuji (CD) a zpusob komunikace (CC) — (uvést pfiklady jako
DaimlerChrysler/BMW, Grundig Akademie/ucastnik a Simens/General
Electric)

- Jednotna zprava -vykon-prezentace a komunikace
CO je a co se zda — ztrata image (pfatelsky obraz) — vlastni obraz — a
vystupovani (komunikace)

- Typova charakteristika mediatora (popis), spolecnosti (mediacni firmy) a
jednotliva osoba (samostatni mediatofi)

65




Ocekavané chovani trhu a zakaznikl (popis a priklady)

- PrFednosti a slabiny oproti oCekavanému chovani

- Vlastni obraz mediatora

- Kritickd mista (strategie, uplatfiovana ve vztahu k faktordm uspé3nosti a
uplatiujici pfednosti)

- Sluzby, vhodné na doplnéni mediace

Hospodarskeé trhy — stat, neziskové organizace, hospodarské organizace a soukromé
osoby

- Rozdéleni HDP — podil poradenstvi a sluzeb

- Trh pravniho poradenstvi — poradenstvi primyslovym podnikim — poradenstvi
v oboru psychologie

- Obrat - zaméstnanost - tvorba cen

Potencialni zakaznici — ocCekavané chovani, vykony a naklady v jednotlivych
segmentech

Cinitel rozhodnuti, nositel podpory a doporuéeni

- Kdo jsou nositelé podpory a doporu€eni — jak se mohou prezentovat
- Kdo zadava zakazky : nepfimo — v jakych pfipadech
- Kdo zadava zakazky : pfimo — mohou mit vliv

Popis ucastnika/konkurenta

- Vyhody a nevyhody konkurenta
- Vyhody mediace (mozné nevyhody konkurenta) — detailni popis pomoci
faktor( Uspésnosti
- Analyza vyhod konkurenta — KO mediacni kriteria - zamezeni/pfedchazeni
- Moznosti trhu
* Vypovédi — vnitfni zruSeni — ztraty na inovacich
* Moznosti dané srovnanim uspésnych a primeérnych firem
* Moznosti dané srovnanim firem, které jsou fizeny
konfliktnim managementem a firmy nekompromisni
 Vyhody a nevyhody fizeni, vyhybajiciho se jakymkoli
konfliktdm
- Zdroje trhu a potencialni vyzkum
* Vyhody zaméstnavani pomoci trhu a potencialni vyzkum
pro mediatora

Metody

Otazky vztahujici se k identité spole¢nosti a trhim narodniho hospodafstvi budou
objasnény formou prezentace. Ostatni body budou zpracovany v malych skupinkach
za pomoci zvolenych materialt a zavérem budou prezentovany v plénu.

Trvani
10 hodin
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7.4. Od faktort uspéchu na trhu k zakaznikovi — Rozvoj vilastni
strategie

Cil

Po analyze moznosti se jedna o to, aby u€astnici nasli sv(j vlastni obchodni princip
nebo zdsadu a odpovidajicim zpusobem jeji strategii rozvijeli. Pfitom by si ucastnici
méli vyzkouSet strategicky proces jako nastroj, ktery jim nasledné poslouzi i
v budoucich situacich.

Obsah

Faktory uspésnosti na trhu a vyznamnéjsi segmenty trhu

- Brainstorming se selekci — vyhodnoceni na kolik % je tento faktor vyznamny

- Zredukovani poctu faktorl uspésnosti na 5 nebo 6 (mnoho vzajemnych
zavislosti)

- Vyhodnoceni analyzy trhu (3. den) vzhledem k faktorim Uspésnosti

- Zapojeni novych faktorl uspésnosti a nova redukce jejich celkového poctu

- Kazdy faktor uspésnosti 1 az 3 ve sméru uderu — postup vpied — formulace
strategie

Formulace cilG — 1. rok — nasleduijici roky

- Pocet zakazniki — primérny pocet poradenskych dni — ceny — ukazatel
obratu

Faktory uspésnosti mediatora — osobni postoj
- Odliseni se od prototypu mediatora (2. den)

» PFednosti a slabiny mediatora zhlediska nového
posouzeni

Metoda

Moderace prostiednictvim Skolitele ve skupinkach a diskuse

Trvani
6 hodin
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7.5. Komunikace se zakazniky

Cil

Ugastnici by se méli vtomto useku diivérné obeznamit s moznostmi marketingové
komunikace, aby mohli sv(j produkt u€inné prezentovat na vefejnosti. Zde bude
nutné zapojit do Skoleni odbornika, ktery je v oblasti marketingové komunikace
specialistou.

Doporuceni hraji v oblasti poradenstvi rozhodujici ulohu. ProtoZze zakaznici mohou
posoudit kvalitu sluzeb mediatora az nasledné, jsou odkazani na reference,
certifikaty nebo Usp&sné poskytované sluzby pfibuzného charakteru. U&astnici se
také musi propracovat k tomu, jak maji s problémem zachazet. Rovnéz sem spada
problematika zachazeni s namitkami nebo pfipominkami zakaznikd.

Obsah

Marketingova komunikace poskytuje informace
- vSeobecné vc¢etné doporuceni a podpory
- pro konkrétni rozhodnuti
- reklamni spolu s odkazem na profesni organizace nebo informace v ramci GA
- jako informacni balik Grundig Akademie a informace ziskané na Skoleni
béhem 1. — 4. dne

Komunikaéni prostredky
- Tiskové: prospekty — dopisni papiry a vizitky (s odpovidajici image a Cl)
- Dopisy a mailingové akce
- Nabidky a informacni dopisy
- Inzerce
- Marketing po telefonu
- Webovské stranky
- Mini Cdromy
- Fotografie a obrazky nebo grafické navrhy
- Spole¢na reklama s partnery

Doporuceni a reference
- Kvalitni pFiruCky (existuji jiz nejen pro mediatory), které by mély byt voditkem,
rukovéti a instruktaznim navodem jak se vyhnout totalnim hloupostem
- Certifikaty, vydavané institucemi Ci profesnimi organizacemi
- Reference — na pocCatku vychazeji z uspésné Cinnosti konzultacni a Skolitelské
- Rizika nezavislych poradcl pfi nepouziti referenci
- Oborové registry, seznamy uréené mediatorim

Akviziéni €innost u novych zakaznikl bez primych referenci
- Ziskani zakaznikl( na zakladé spoluprace
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Reseni pripominek nebo namitek zakazniku
- Pouziti metody Brainstormingu pfi jejich feSeni

Metoda

Prvni Cast bude v podstaté vedena formou prezentace s naslednou diskusi nad
obsahem. PFi probirani jak postupovat pfi namitce zakaznika metodou
Brainstormingu jsou potencialni namitky sehrany jako kratke role.

Trvani
6 hodin

7.6. Mediace jako produkt

Cil

V tomto poslednim dni by mély byt veSkeré poznatky vysledné shrnuty a ucastnici
by méli byt pfipraveni systematicky zaujmout na trhu své misto jako poradci.

Obsah

Prehled produkti formou pyramidy ¢i hierarchie

- Vstupni produkty
- Produkty dle cilovych skupin
- Systémové feSeni : u pfibuznych produktt — kooperace s jinymi konzultanty

Spoluprace za uc¢elem moznosti nabidnout zakaznikim komplexni reseni

- Vramci jednoho projektu nabizet zakaznikim rizné produkty (mediace a
podnikové poradenstvi )

- Prace pro zakaznika vramci jednoho pracovniho ukolu spole¢né s jinym
subjektem, ktery poskytuje své sluzby, napf. podnikovym poradcem

- Prarez urCitymi segmenty podnikového poradenstvi vlastnimi produkty za
uCelem ziskani zakaznika

Metoda
V tomto odstavci jsou vyuzity vSechny poznatky z pfedchozich dnli seminare. Proto

je mozné pristoupit k tomu, Ze u€astnici jsou pomoci mediace vedeni k zavére¢nému
shrnuti.

Trvani
6 hodin
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Uéast partnerti na projektu

Némecko
[ Grundig Akademie pro hospodarstvi a
& === techniku
_ = v oblasti hospodafstvi Institut dalSiho
GRUNDIG AKADEMIE vzdélavani a Skola technik, zaméfena na

hospodarskou mediaci

RA Pieper-Sieben
Odborny zastupce o oboru pracovniho
prava, mediator a Skolitel

Lucent Technologies Newtork
Systems GmbH
Lucent Technologies Podnik s mezinarodni pasobnosti

v oblasti telekomunikaci

Skotsko

Institut for International Policy
Development (IIPD)
Poradenska firma se zahrani¢ni
pUsobnosti

Pl « Inmcional i
polcy DovecprTan

“-'
n -

Ceska republika
- Comentas

COMENTA.‘:)« Poradenska firma zaméfena na

SERVICES - |5 - CONSULTING personalni problematiku, organiza¢ni
poradenstvi, nova media a zabezpeceni,
na rozsSifeni obchodni spoluprace
Ceskych a némeckych firem a pomoc pfi
rozsifovani vyroby z Némecka do CR.

Fortit

w Fortit je obchodni firma s némeckym

vlastnikem. Do Némecka dodava
svarované konstrukce, které slouzi
k vyrobé specialnich vozidel
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