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Jak reSit konflikty — hodnoceni

Instrukce k hodnoceni

Jednotlivé tkoly hodnotici aktivity ovéfuji komunikacni kompetence zakl se zaméfenim na
feSeni konfliktnich situaci. VSechny ukoly vychazeji z béznych zivotnich situaci, do kterych se
zéci jiz diive mohli nebo mohou v budoucnu dostat, nekladou tak zvlastni naroky na piedchozi
znalosti zaka.

Vyhodnoceni kol 1 a 2 je snadné. Jde sice o oteviené otazky, ale moznost feSeni je pomérné
omezena, vétS§inu modelovych feseni nabizi metodicky komentat.

Ukoly 3 a 4 maji ovéfit i kreativitu zaki pii feSeni konfliktnich situaci, mnoZstvi moznych
feSeni je tak $irsi nez v predchozich ulohach. K ukolu 3 nabizi modelova feSeni metodicky
komentét, je vSak pravdépodobné, ze budou zici tvofit 1 dalsi feSeni. Uc¢itel musi tento kol
posuzovat individudlné s vyuzitim modelovych feseni. Ukol 4 je také tieba posuzovat
individualné, metodicky komentaf uvadi jevy, na které je tfeba se v hodnoceni zaméfit.

Modelové reSeni a metodické komentare
Ukol 1

Komentar:

Z4ci by ve svych odpovédich méli projevit i schopnost najit vhodné zasady vzhledem k dané
komunikaéni situaci (cesta autobusem plnym dal$ich lidi). Dale je mozné sledovat riznorodost
odpovédi, tedy zda u jevl naruSujicich efektivni komunikaci tvoii zdk odpovédi opacné
k odpovédim, které uvedl v zasadach efektivni komunikace, ¢i zda ptichazi s novymi piiklady.

Modelové odpovédi:

zéasady efektivni komunikace — mluvit dostatecné nahlas, drzet se zvoleného tématu, naslouchat
druhému, dat druhému prostor pro vyjadieni, mluvit jasné a srozumitelnég, pfizpisobit sdéleni
druhému, klast dopliiujici otazky, respektovat nazor druhého, zvolit vhodnou intonaci, divat se
do o¢i, volit vhodné neverbalni projevy, dodrZovat osobni a intimni zo6nu, poskytnout zpétnou
vazbu...

jevy naruSujici efektivni komunikaci — pfili§ ticha mluva, mluvi pouze jeden z UcCastnik,
nezajem o téma, nedostatecnd artikulace, skékani do feci, nuceni ke komunikaci, odmitava ¢i
jinak nevhodna neverbalni komunikace, manipulace, neohleduplnost a netolerance...

Ukol 2

Komentar:

Dulezité je sledovat, jakym zptsobem zaci formuluji pfedevsim pfedmét konfliktu — zda pouze
vlastnimi slovy popisuji prib&h konfliktu, ¢i zda jsou schopni obecnéji vystihnout podstatu
problému.
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Modelové odpovédi:

Situace a) Situace b) Situace c)
Mezi kym doslo ke . ” zakaznik/Matgj .
: t by ze pan Majer
Konfliktu? sourozenci/bratii a prodavacka pouze pan Maje
O jaky konflikt jde?
(vyber jednu - mezi lidmi - mezi lidmi - uvnitf jedince
Z moznosti)
nemoznost rozhodnout
se mezi dvéma
moznostmi — vyslovit
nespokojenost s praci
, - < . — opravnény pozadavek | uklizecky za
Jaky byl predmét zpisob traveni . g N Y
. ore % na reklamaci zbozi, predpokladu, ze ta se
konfliktu (¢ili o co volného ¢asu ve . . s RN
oy qo . kterou prodavacka mozna urazi ¢i roz¢ili,
V konfliktu §lo)? sdileném pokoji f e y .
odmita piijmout nebo neudg¢lat nic, ale
byt stale vice
nespokojeny
a frustrovany
nefesenou situaci

Ukol 3

Komentar:

Zaci mohou zvolit kteroukoli z nabizenych situaci. Dtllezita je kreativita feSeni a dodrZzeni
zadani. Modelové feseni predklada mozné scénéaie v jazyce dospélého, vyjadiovani zaka bude
pravdépodobné jiné. To je zcela v potadku, dilezité je dodrzeni zadéani.

Modelové odpovédi:

Zak zvoli situaci a) (spor bratrii):

a) maji zvitézit obé strany (ob¢ strany budou s feSenim spokojené) — Bratii se domluvi na
casovém harmonogramu — Honza dokouké zapas a poté necha Petrovi volny pokoj, aby
si mohl v klidu Cist. // Honza bude sledovat zapas s vypnutym zvukem, aby si Petr mohl
Cist.

b) zvitézi pouze jedna strana (sami zvolte, ktera ze stran zvitézi) — Honza necha pusténou
televizi, dokonce jesté zvysi hlasitost, ¢imz bratra donuti knihu zavfit, protoZe ten jiz
nebude schopen zadného soustfedéni. Honza spor vyhraje, ale s vyuzitim nefér jednani
a za cenu hadky s bratrem. // Petr sebere Honzovi ovladac¢ od televize, televizi vypne
a ovlada¢ schova. Petr zvitézi, ale Honzu roz¢ili a hadka bude pravdépodobné
pokracovat jesteé silnéji.

C) ob¢ strany prohraji (zadna ze stran nedosahne svého pozadavku) — Jeden z bratrd jde
zalovat rodi¢lm, které chovani bratrG roz€ili natolik, Zze jim zakazou obé Cinnosti
a misto toho jim daji za ukol uklid bytu.
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Zak zvoli situaci b) (reklamace zbozi):

a)

b)

maji zvitézit ob¢ strany (ob¢ strany budou s feSenim spokojené¢) — Prodavacka
s Matéjem sepiSe protokol o reklamaci, ve kterém peclivé popiSou stav zbozi.
Prodavacka poté zbozi prevezme, predd Matéjovi kopii protokolu a zbozi odesle na
reklamaci.

zvitézi pouze jedna strana (sami zvolte, kterd ze stran zvitézi) — Mat¢j si necha zavolat
vedouciho a stézuje si na chovani prodavacky. Matéj zvitézi, ale se zasahem tieti strany.
Pokud by vsak nebyla domluva s prodavackou mozna, je toto feSeni zcela na miste,
pokud Matéj dodrzi pravidla slusného chovani. // Prodavacka striktné odmitne
reklamaci pfijmout a Matéje posle domi, piipadné odejde, aby s nim situaci nemusela
dale fesit.

ob¢ strany prohraji (zadna ze stran nedosdhne svého pozadavku) — Prodavacka
reklamaci odmitne pfijmout, ale Matéj pfesto nechce odejit, dokud reklamace nebude
vyfizena. Prodavacka je donucena zavolat vedouciho, ktery situaci vyieSi misto ni
a Mat¢jovi reklamaci razn¢ zamitne. Oba prohrali. Matéj reklamace nedosahl,
prodavacka nebyla schopna situaci vyfeSit sama, musela zasdhnout tfeti strana. //
Prodavacka odmitne reklamaci pfijmout a Matéje z obchodu vyhodi. Ten néasledné poda
pisemnou stiznost na chovani prodavacky. (Matéj poté pravdépodobné dosadhne omluvy
a vytizeni reklamace, v danou chvili v obchodé€ ale tspéchu nedosahne.)

Zak zvoli situaci c) (nespokojenost s praci uklizecky):

a)

b)

Ukol 4

maji zvitézit ob¢ strany (obé€ strany budou s feSenim spokojené) — Pan Majer promluvi
s uklizeckou. Pochvali ji za praci, kterou vykonava dobte, a zaroven ji vysvétli, s ¢im je
nespokojeny. Spor fesi vécné, bez emoci, domluvi se na ptfesnych pozadavcich. Pani
uklizecka vytky pfijme a slibi zlepSeni své prace.

zvitézi pouze jedna strana (sami zvolte, kterd ze stran zvitézi) — Pan Majer s pani
uklizeckou promluvi, ta ale rdzn€ odmitne vSechny jeho stiznosti jako 1Zi. Pan Majer ji
proto z pozice zaméstnavatele pohrozi podmine¢nou vypovédi a sniZenim platu, pokud
svou praci neodvede poradné. Pani uklizecka si nemiize dovolit ztratit zaméstnani, proto
je nucena udélat praci dle pozadavkl pana Majera, ptestoZe s jeho vytkami nesouhlasi.

ob¢ strany prohraji (z4dna ze stran nedosahne svého pozadavku) — Pan Majer promluvi
s pani uklizeckou, rozhovor se ale rychle zméni v hadku plnou agrese a nadavek, kdy
pani uklizecka nakonec poda okamzitou vypoveéd. Ani jeden nezvitézi. Pani uklizecka
ptijde o praci, pan Majer bude muset shanét nového zaméstnance.

Komentar:

Hodnotime snahu zachovat plynulost rozhovoru, dodrzeni tématu hovoru, zachovani pravidel
slusného chovani a efektivni komunikace. Pro splnéni zadani tikolu je zasadni dovést rozhovor
k uspésnému konci, kdy budou ob¢ strany s vysledkem spokojené (zdkaznik pravdépodobné
dostane nové jidlo a ¢isSnikovi podékuje za ochotu problém vyftesit, pifipadné se omluvi za svou
pocatecni piehnanou reakci). Dilezité je i aktivni naslouchéni, jednotlivé promluvy by mély
vhodné reagovat na ptedchozi vyjadieni druhého ucastnika.
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Specifikace drovni Zikova vykonu ve zvoleném aspektu naslouchdni s porozuménim

a adekvatni interakce

Aspekt klicové

Zacinajici

Pouceny

AKktivné uzivajici

kompetence

Naslouchani
S porozuménim
a adekvatni interakce

V tkolu 1 neni
schopen uvést zasady
efektivni komunikace
nebo jevy narusujici
komunikaci. V tkolu 2
neni schopen
pojmenovat predmét
sporu. V ukolech 3 a 4
pii tvorbe feseni
modelovych situaci
nedodrzi zadani nebo
jeho feSeni narusuje
socialni vztahy

a spolupraci mezi
lidmi.

V tkolu 1 spravné
uvede zasady efektivni
komunikace a v tikolu
2 analyzuje konfliktni
situace. V feseni
modelovych situaci

v tkolu 3 projevuje
snahu udrzet dobré
mezilidské vztahy,
jeho feseni vsak
neodpovida zadani.

V tikolu 4 dokonc¢i
rozhovor, ale jeho
feSeni neodpovida
zadani (rozhovor nebyl
doveden ke
spokojenosti obou
ucastniklr), ptipadné
vykazuje nékteré dalsi
nedostatky (viz
metodicky komentar).

V ukolu 1 uvede
zasady efektivni
komunikace i jevy
narusujici komunikaci,
samostatné analyzuje
konfliktni situace

v tkolu 2, zasady
efektivni komunikace
pouziva pii feSeni
konfliktnich situaci

v tkolech 3 a 4.

V ukolu 4 klade diiraz
na zachovani dobrych
socialnich vztahu,
projevuje dilezitost
aktivniho naslouchéani
pti feseni konfliktnich
situaci.
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