Průvodce ke zpracování videonahrávky k předmětu Vyjednávání a řešení konfliktů

Cílem volitelné práce – videonahrávky je prokázat dovednosti a schopnosti řešit efektivně konfliktní situace, bude tedy zaměřená na řešení konfliktů vyjednáváním (styl řešení konfliktů označený jako spolupráce, kooperace). V tomto textu je tedy řešením konfliktu (pro účely videonahrávky) míněno vyjednávání. Na nahrávce může být buď reálná, nebo simulovaná konfliktní situace. Nemusí se nutně jednat o vyhrocený konflikt, ale je důležité, aby zde šlo o „střet různých motivací“, jak je nejobecněji konflikt definován.

Student(ka) předkládající nahrávku by měl(a) být v procesu vyjednávání aktivnější, případně ho celý vést jakožto zprostředkovatel(ka) řešení sporu (mediátor). 
Seminář „Vyjednávání a řešení konfliktů“ je zaměřen na řešení konfliktních situací v pracovní rovině, tedy i předložená videonahrávka by měla zachycovat situaci z pracovního prostředí.

Student(ka) si může vybrat z těchto možných typů konfliktních situací:

a) konflikt podřízený – nadřízený  (student(ka) je přímým účastníkem konfliktu)

b) konflikt mezi kolegy na pracovišti (student(ka) je přímým účastníkem konfliktu)

c) konflikt mezi pracovníkem nějaké organizace a jejím klientem (pacientem) (student(ka) je přímým účastníkem konfliktu)

d) student(ka) zprostředkovává řešení konfliktu na pracovišti (opět mezi kolegy, mezi nadřízeným a podřízeným, nebo mezi pracovníkem a klientem).

Komunikační dovednosti
Jako při každé komunikaci, i při řešení konfliktní situace a vyjednávání se zúročují (a tedy také na nahrávce hodnotí) komunikační dovednosti vyjednávajícího (studenta). Je tedy třeba dbát jak na verbální, tak i neverbální stránku komunikace. 
Základem v rovině neverbální komunikace je  udržování přiměřeného očního kontaktu, vstřícná (otevřená) gesta, odstranění vnějších bariér apod. Je tedy třeba, aby byl student, který videonahrávku předkládá, dobře zabírán kamerou a jeho neverbální kontakt s klientem tak pro hodnotitele nahrávky patrný. 

Pro verbální komunikaci je základem aktivní naslouchání a  konstruktivní kritika. Je také užitečné mít na paměti emocionální a obsahovou složku komunikace a vzájemně je od sebe oddělovat.
Asertivní komunikace je na místě zejména tehdy, když se někdo z účastníků vyjednávání pokouší druhými manipulovat.
Postup řešení konfliktu

Na vyjednávání nebo předem plánované řešení konfliktní situace je dobré se s předstihem připravit, udělat si analýzu konfliktu, definovat si své zájmy a rozlišit je od postojů a pozic. Můžeme se také zamýšlet nad možnými zájmy osob, se kterými se do konfliktu dostáváme. 

Při zahájení vyjednávání doporučuji stručně zrekapitulovat, kvůli čemu jsme se sešli, jaký problém budeme řešit. Sporné téma se snažíme pojmenovat neutrálně (tedy např. „Sešli jsme se, abychom zde spolu mluvili o rozdělování víkendových služeb.“, nikoliv „Sešli jsme se, protože Martě se zdá rozdělování víkendových služeb nespravedlivé.“). Pro navození příjemné (při vyhrocených konfliktech alespoň snesitelné) atmosféry se osvědčuje začít pozitivně – oceněním (např. „Díky, že jste si udělali čas řešit tuto složitou situaci.“ „Jsem ráda, že jste ochotni o tom spolu mluvit a hledat řešení přijatelná pro všechny.“).
Poté by měl mít každý účastník konfliktu dostatek prostoru na to, aby vyjádřil svůj pohled na danou situaci, aniž by ho ostatní rušili nebo ho slovně napadali. Zde by student(ka) vedoucí vyjednávání měl dávat hranice, pokud některý z účastníků konfliktu bude mít tendenci hned se bránit nebo pohled toho druhého vyvracet (např. „Teď mě prosím nech domluvit, ráda bych ti sdělila svůj pohled, také jsem ti dala dost prostoru pro tvé vyjádření.“ pro situace a) až c); „Dejme nyní prostor XY, pokud máte nějaké připomínky, můžete si je zatím poznamenat na papír, za chvíli budeme mít prostor na to, abychom se k nim vrátili.“ pro situaci d).
Následuje prostor pro vzájemné vyjasňování a upřesňování odlišných pohledů, doplňování chybějících informací. Můžeme také mluvit o svých skrytých zájmech a ptát se na ně ostatních účastníků konfliktu (např. „Já vlastně hlavně potřebuji slyšet nějaké uznání, že svou práci dělám dobře, potom klidně vezmu i víc víkendových služeb, když je to potřeba. A co bys nejvíc potřebovala ty?“).
Následuje shrnutí nových poznatků (např. „Takže pro vás je důležité zejména a) a b), naopak X a Y je pro vás naprosto nepřijatelné. Zachytila jsem to tak správně?) a hledání přijatelného řešení. Zde je užitečné nejprve zaznamenat nejrůznější možná řešení, která jednotlivé účastníky vyjednávání napadnou (metodou brainstormingu), a až posléze je vyhodnocovat, hledat výhody a nevýhody jednotlivých možností a nakonec vybrat tu nejlepší. 
Přijaté řešení by mělo být především dosažitelné, tedy reálné a realizovatelné, dále vyvážené pro obě strany a co nejkonkrétněji definované. Mnohdy skončíme vyjednávání s tím, že příště to bude jinak, ale každý účastník jednání si odnáší odlišnou představu o tom, na čem jsme se tedy vlastně dohodli. Je tedy třeba hledat objektivní, jasně pojmenovatelné a měřitelné parametry dojednané dohody (např. „Příště přijdu alespoň 15 minut před začátkem první schůzky s klientem, abych si mohla na stůl připravit veškeré potřebné podklady, a ty mi zase nebudeš po domluvenou dobu schůzky přepojovat do kanceláře telefony a ptát se mě, co budu chtít koupit k obědu.“ namísto obecného „Takže já příště přijdu včas a ty mě nebudeš zbytečně rušit.“).
Pokud je výstupem vyjednávání plánování dalších aktivit, je důležité naplánovat pokračování také co nejkonkrétněji (co, kdo a do kdy má udělat). Může dojít k situaci, že svou „dílčí“ dohodu potřebujeme mít schválenou ještě někým dalším, nám nadřízeným, nebo se nám nepodaří ve vymezeném čase přijatelné řešeni vyjednat (potřebujeme více informací nebo času). Potom si můžeme naplánovat také další setkání, nejlépe opět konkrétní datum, případně kdo bude setkání iniciovat („Já se ti tedy po Novém roce ozvu a domluvíme si další schůzku.“), nikoliv obecně „Tak se zase sejdeme, až budeme mít čas, a dořešíme to.“.

Písemný komentář
Spolu s videonahrávkou student odevzdává písemný komentář. Písemný komentář k videonahrávce by měl splňovat určité formální požadavky, konkrétně mít titulní stranu a jasně strukturovaný text. 

Obsahově by měl komentář obsahovat:

1. Popis kontextu konfliktní situace (zda je reálná či simulovaná, na jakém pracovišti se odehrává, v jakém vztahu jsou k sobě jednající osoby, jak dlouho se znají, jaké události nahrávanému setkání předcházely).

2. Postup řešení konfliktu – zhodnocení, nakolik se dařilo vést vyjednávání podle doporučeného postupu a jaké komunikační techniky byly v různých fázích vyjednávání použity (povzbuzování, otevřené otázky, vyjádření porozumění…), je možno konkrétně vypsat, co a kdy (citace) bylo v rozhovoru použito a jaký dopad na vyjednávání to mělo. Tato část písemného komentáře je stěžejní, odkazuje na studentovu schopnost sebehodnocení a realistického posouzení předkládané práce.

3. Zhodnocení dosažené dohody – zda je reálná a dosažitelná, nakolik jsou obě strany s vyjednávání spokojené, jak se v průběhu jednání cítily a jaký bude mít toto jednání dopad na jejich vztah pracovní i osobní do budoucna. V této závěrečné části je možné zmínit i doporučení pro příště, co by předkládající student podle svého názoru mohl udělat jinak, efektivněji.
