CITIZENS XELERATOR

KOMUNIKACIJA

Aktivnost 2: Upravljanje sukobom

Aktivnosti za promicanje osobnih, drustvenih vjestina i vjestina ucenja za odrasle

Opis inicijativa sadrZanih u ovom prirucniku.

Naslov/ime Upravljanje sukobom
LifeComp vjestine | [0 Samoregulacija
O Fleksibilnost
L1 Dobrobit
LIEmpatija
Komunikacija
[ Suradnja
1 Nacin razmisljanja o rastu
[ Kriticko razmisljanje

[ Upravljanje u¢enjem

Trajanje* | 50 minuta

Vrsta aktivnosti | Rasprava o grupnom radu i igranje uloga

Kratki opis | Ova aktivnost ima za cilj istaknuti da, bilo da se radi o osobnom ili
poslovnom okruZenju, svatko moZze doZivjeti sukob i ako se takve
situacije dobro rjesavaju, mogu prufZiti prilike za osobni rast.

® Saznati vise o preprekama u komunikaciji

Ciljevi o Unaprijediti vjeStine sudionika u rjeSavanju sukoba i prevladavanju
komunikacijskih izazova
Resursi2 | ® 1 voditelj
e 1 sobakoja omogucuje grupnu interakciju
e  Stolice rasporedene u obliku slova U za poticanje sudjelovanja i rasprave
e  Projektorili veliko platno ako je moguce
Savjeti za voditelja3 ®  Potaknite aktivno sudjelovanje i sluSanje s poStovanjem medu sudionicima.
®  Budite spremni pruziti smjernice i podrsku tijekom rasprava ili aktivnosti ako

dode do sukoba sudionika.

® Potaknite atmosferu medusobnog razumijevanja i potaknite sudionike da
razmotre razlicita gledista.

® Govorniki slusatelj trebaju se izmjenjivati u svakoj ulozi kako bi svatko imao
priliku izraziti svoje misli i osjecaje. Cilj ove aktivnosti nije rijesiti odredeni
problem, ve¢ voditi sigurnu i smislenu raspravu te razumjeti medusobna
stajalista.

Korak po korak

1. Voditelj predstavlja vaine Ccinjenice o komunikacijskim preprekama i
rjeSavanju sukoba (pogledajte radni list Materijal za voditelja za vise
informacija)

!Mose biti kontinuirano.

2Materijali i resursi potrebni za provedbu, ukljucujuci financijske, ljudske Fésukse i prostor. U slucaju da vam je potreban radni
list, koristite sljede¢i dokument da ga pripremite.
38to osoba treba znati za provedbu aktivnosti. r
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2. Voditelj objasnjava ciljeve grupne aktivnosti i njenu vaznost za njihov osobni
i profesionalni Zivot.

3. Voditelj dijeli sudionike u parove i poziva ih da izaberu potencijalnu
konfliktnu situaciju kako bi mogli primijeniti znanja iz prezentacije.

4. Voditelj predstavlja primjer : Vas susjed je sino¢ imao zabavu i cijela vasa
obitelj nije mogla spavati — pokusajte porazgovarate s njim o tome i dajte im
do znanja da ste ljuti. Koji biste pristup koristili? Kakav bi bio ton vase
komunikacije?

5. Sudionici se poticu na igranje uloga u potencijalnoj situaciji, preuzimajudi
uloge govornika i slusatelja i izmjenjujuci se u razlicitoj ulozi kako bi svatko
imao priliku izraziti svoje misli i osjecaje. Bilo tko od sudionika moZe zatraziti
time-out u bilo kojem trenutku.

Pitanja: | ® Smatrate li se vjestim u rjeavanju sukoba?

e Kada ste se zadnji put posvadali s prijateljem ili ¢lanom obitelji?

o  Kako se nosite s kritikom?

® Smatrate lise kritichom osobom?

® Kakav je vas pristup sukobu? Izbjegavanje? Ili se nositi s tim?"

® Koje su stvari za koje biste Zeljeli usavrsiti u slucaju da se nadete u konfliktnoj
situaciji?

Reference | https://extension.usu.edu/relationships/research/effective-

communication-skills-resolving-conflicts
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Upravljanje sukobom — Materijal za voditelje

Mnogi su ljudi svjesni da ucinkovito rjeSavanje sukoba zahtijeva komunikaciju, ali vazno je
napomenuti da negativni komunikacijski obrasci zapravo mogu pogorsati situaciju i intenzivirati
sukob.

Evo nekih komunikacijskih izazova koji se mogu dogoditi:

Razlike u stilu komunikacije:

Vv Svatko ima jedinstven nacéin komuniciranja i ¢esto se temelji na nasim obiteljskim iskustvima,
kulturi, spolu i mnogim drugim ¢imbenicima.

v Neki od nas imaju tendenciju biti glasniji, otvoreniji ili emotivniji u usporedbi s drugima. Nasa
prosla iskustva mogu stvoriti oCekivanja koja se obi¢no verbalno ne komuniciraju s drugima,
Sto mozZe izazvati napetost i nesporazume

v/ Razgovaranje o nasem podrijetlu i percepcijama moze pomodi da razjasnimo ocekivanja sebi i
drugima te moze pomoci u rjeSavanju sukoba.

Ton glasa/govor tijela

Vv Komunikacija je vise od rijeci koje koristimo. Kada damo proturjeénu poruku na nacin gdje nas
ton glasa i govor tijela ne odgovaraju nasoj poruci, ¢esto slijedi zbunjenost i frustracija.
Vv Vaino je biti svjestan svog tona i drZanja.

Komunikacijske prepreke:

To se Cesto dogada kada dvoje ljudi razgovaraju na takav nacin da se nitko ne osje¢a shvacenim.
Istrazivaci smatraju Cetiri posebno negativna stila komunikacije:

Kritika

lako je prirodno biti zabrinut oko odredenih postupaka, kljucno je izbjeci poniZzavanje nekoga kao
osobe na temelju tih postupaka. Kritika se fokusira na ponasanje, dok negativno cilja na namjere i
karakter osobe. Na primjer, kritika se moze reéi kao prituzba ,Bio sam tako zabrinut kad me sino¢ nisi
nazvao da mi javis da si sigurno stigao” za razliku od kritike ,,Nikad ne mislis ni na koga osim na sebe.
Obecao si da ¢es nazvati kad stignes”.

Prezir

Cesto se oituje kroz govor tijela poput kolutanja o¢ima, podsmijeha ili upotrebom pogrdnih imena,
sarkazma i uvredljivih primjedbi. Jasno Salje poruku odbojnosti i nedostatka poStovanja prema drugoj
osobi.
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Defenzivnost

Uobicajen odgovor na kritiku i prijezir je da se Zelimo zastititi. Kada se krenemo braniti, skloni smo
prestati slusati glediste druge osobe, prekidajuéi komunikaciju.

Povlacenje iz komunikacije

odnosi se na povlacenje iz komunikacije i odbijanje sudjelovanja u raspravi. To je slicno "ljutnji u
tisini" koje mala djeca koriste kada su uzrujana. Bez komunikacije postaje nemogude postiéi rjesSenje
sukoba.

Neki dodatni primjeri komunikacijskih prepreka ukljucuju (Miller & Miller, 1997.):
e Naredivanje ("Prestanite se Zaliti!")
e Upozorenje ("Ako to ucinis, zazalit ¢es.")
e Propovijedanje ("Ne bi se trebao tako ponasati.")
e Savjetovanje ("Samo pricekajte nekoliko godina prije nego sto odlucite.")
e Drzanje predavanja (“Ako to ucini$ sada, neces izrasti u odgovornu odraslu osobu.”)
e SlaZem se, samo da odrzim mir ("Mislim da si u pravu.")
e Ismijavanje ("OK, mala bebo.")
e Tumacenje ("Ti stvarno ne vjerujes u to.")
e Suosjecanje ("Ne brini, sve ¢e se srediti.")
e |Ispitivanje ("Tko ti je utuvio tu ideju u glavu?")

e Skretanje paznje (“Razgovarajmo o neCem ugodnijem).

Komunikacijske prepreke vrlo su ceste; medutim, ne promicu zdravo rjeSavanje sukoba i esto
dovode do eskalacije sukoba. Vazno ih je prepoznati i potruditi se ucinkovito komunicirati kako bi se
prepreke mogle rijesiti.

NACINI RJIESAVANJA KONFLIKTA:

Ublazite pristup

v Zapoc¢nite komunikaciju neéim pozitivnim i prvo izrazite zahvalnost, fokusirajué¢i se na
probleme jedan po jedan i preuzimajuci odgovornost za misli i osjecaje.

v Kada izraZzavate problem, zapocinjanje poruke s "ja" umjesto s "ti" moZze smanijiti obrambeni
stav i promicati pozitivne interakcije s drugima (Darrington & Brower, 2012.).

Pokusaj smiriti situaciju

v Pokusajte sprijeciti da se sve negativnija interakcija nastavi tako $to éete uzeti stanku ili
nastojati smiriti situaciju.
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v Ovo je vaino jer kada dode do sukoba, ¢esto dozivljavamo intenzivan emocionalni i fizicki stres
koji moZe utjecati na nasSu sposobnost razmisljanja i rasudivanja, Sto moZe dovesti do
komunikacijskih prepreka (Gottman & DeClaire, 2001.)

Ucinkovite vjestine govora i sluSanja

Pravila za govornika ukljucuju:

v Govornik bi trebao podijeliti svoje vlastite misli, osjecaje i brige—a ne ono $to on/ona misli da
su zabrinutosti slusatelja.

v/ Koristiti "ja" izjave kada govorite kako biste to¢no izrazili misli i osjecaje.

Vv Izjave neka budu kratke kako slu3atelj ne bi bio zatrpan informacijama.

v/ Zaustavite se nakon svake kratke izjave tako da slusatelj moZe parafrazirati ili ponoviti svojim
rijeCima ono §to je reCeno kako bi se osiguralo da razumije. Ako parafraziranje nije sasvim
to¢no, ponovno njezno preformulirajte izjavu kako biste pomogli slusatelju da razumije.

Pravila za slusatelja ukljucuju:

Vv Parafrazirajte ono $to govornik govori. Ako je nejasno, zatraZite pojasnjenje. Nastavite dok
govornik ne pokaZe da je poruka ispravno primljena.

v Nemoijte se svadati ili iznositi misljenje o onome $to govornik kaze — pri¢ekajte da to ucinite
dok ne postanete govornik, a zatim to ucinite s poStovanjem.

v Dok govornik govori, slusatelj ne bi trebao govoriti ili prekidati, osim da parafrazira za
govornikom.

Co-funded by
the European Union




