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Komunikativnost

...je sposobnost aktivnog slusanja i
postavljanja pitanja uz postivanje
sugovornika te razmjenu tocnih, potpunih,
pravovremenih i potrebnih informacija.
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Vjezba

+* postavlja pitanja radi prikupljanja relevantnih informacija za

obavljanje planiranih zadataka El

+* prenosi toc¢ne i potpune informacije na vrijeme svima kojima su
te informacije potrebne (u sindikatu i van sindikata) El

%* sigurno i argumentirano brani svoje stavove n
% sposoban je razvijati i njegovati odnos suradnje i povjerenja:

konstruktivno izrazava neslaganje, ne napada druge, ne podize
tenzije i napetosti i ne Siri negativne informacije
%* sposoban je podrzati i promovirati donesene odluke sindikata

bez obzira na osobni stav
%* postavlja prava i konkretna pitanja, a svoja izlaganja ne pretvara
u monolog

+* svojim prijedlozima, idejama i misljenjima pridonosi rjeSenju
problema i kvaliteti donesenih odluka E
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Kako razviti komunikativnost?

OSOBNO
** usvajanjem pozitivnog stava ,ja sam OK, ti si OK”
+» uskladivanjem verbalne i neverbalne komunikacije
+*** oblikovanjem jasne i razumljive poruke

+** koriStenjem osobnih preferencija

U ODNOSU S DRUGIMA

+»» aktivnim slusanjem sugovornika
+*» uskladivanjem sa sugovornikom
** umije¢em vodenja razgovora
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nesvjesni stavovi

ja sam OK, ti nisi OK
ja nisam OK, ti si OK

ja nisam OK, ti nisi OK

svjesni stav

ja sam OK, ti si OK
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subjektivna
stvarnost

Verbalna komunikacija
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subjektivna
stvarnost

VIZUALNI

AUDITIVNI

kultura,
stavovi,
vrijednosti...

KINESTETICKI
OLFAKTORNI

kultura, stavovi,
vrijednosti ...

§ifUAéijA OKRUZENJE
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Neverbalha komunikacija

Ni jedan jezik nije tako jasan kao jezik tijela.

Alexander Lowen
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Tijelo u neverbalnoj komunikaciji

OTVORENI POLOZA)

N
/)

[ ﬁ \, — SURADNICKI DOMINANTAN \

PREMA NATRAG

PREMA NAPRUED

Q

RATOBORAN BOJAZLIIV 7

7 ZATVORENI POLOZAJ
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komunikacije

AVA

motiviranje
,ldem u prosvjed”

uvjeravanje
,Slazem se ...”

informiranje

»Znam sto se dogodilo”
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\ da zamijeni verbalnu poruku

da nadopuni verbalnu poruku

da pomogne u vodenju razgovora

da naglasi verbalne poruke
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Oblikovanje poruke

\/

** Molim vas, nemoijte govoriti tako brzo.

\/

*%* Molim vas, govorite malo polaganije.

Negativna poruka Pozitivna poruka
Nemojte kasniti. Dodite na vrijeme.
¢ ima negativan oblik +* ima afirmativni oblik
** usmjerava na ono S$to Zelimo izbjedi ** usmjerava na ono S$to Zelimo postici
** blokira sugovonikove akcije ** potice suradnju
¢ zatvara komunikaciju ¢ otvara komunikaciju
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Oblikovanje poruke

Tiili Vi poruka Ja ili mi poruka
NisSta niste shvatili. Mozda nisam sve razumjela.
+» dotzivljava se kao napad, naredba, +* dozivljava se kao izjava i sugovornik
zabrana ili prijetnja se ne osjeéa ugrozenim
¢ izaziva obranu i napetost +** stvara ugodniju atmosferu
¢ ugrozava komunikaciju ** unapreduje komunikaciju
\/ 4 S . .
** povecava prostor za sukob %* smanjuje prostor za sukob
s josS viSe iritira energicne, ljute, ** smiruje energicne, ljute, nezadovoljne
nezadovoljne ili agrsivne sugovornike ili agresivne sugovornike
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Razumljivost poruke

4 o )
Moje ime je jednostavnost:
piSem kratke re€enice i koristim poznate rijeci.
Struc¢ne pojmove objasnim. Jasno opisujem stvari i
\_ govorim kao obican Covjek. )
/ Moje ime je kompliciranost: \

moje ime, koje je proturjeCna suprotnost upravo
spomenutom, supsumira sve one stilisticke
karakteristike od iznimno sloZzene recenicne
konstrukcije, visestruke upotrebe tudica, strucnih i
ostalih ezotericnih rijedi, koje pridonose jezicnom
obrascu na visokoj razini apstrakcije. /
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Razumljivost poruke

~

/ Moje ime je povezanost:
cinim sve kako bi se slusatelj snasao i zadrzao
paznju. Sve sto govorim je logicki povezano, Cini
cjelinu i dolazi po redu. Jasno upozoravam na
misaoni slijed, uzajamnu povezanost i naglasavam

k ono sto je bitno. /

4 Moje ime je nepovezanost:
govorim jedno za drugim kako mi upravo padne na
pamet. lIzlaganje mi je nepregledno i ne kazem na
pocCetku o cemu zelim govoriti. Mnoge recCenice
nemaju uzajamnu vezu.

\_
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Razumljivost poruke

Moje ime je sazetost:

mnogo informacija s malo rijeci, kratko i
jednostavno, ograni¢eno na ono bitno.

/ Moje ime je razvucenost:
mojim imenom su naznacene i moje osobine, dakle

ona obiljezja po kojima me je moguce prepoznati.
Volim se sluZiti s mnogo rijeéi. Cesto se daleko
zalije¢em i objasnjavam stvar dugotrajno. Ponekad
se udaljavam od teme ili dodirujem mnogo
sporednih stvari. Kad se potpuno zanesem govorim
o svemu i svacemu. Koristim ... bla, bla, bla ...
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Razumljivost poruke

Moje ime je dodatna stimulacija:

¢inim sve da u ku¢u unesem malo Zivota. Gotovo
sam sol u obavijesnoj juhi. Bez mene bi ona imala
istu hranjivu vrijednost, ali sa mnom je ukusnija. A
to, kako svi znamo, potice probavu. Medutim, znam

~

da bi prevelike koli¢ine mogle presoliti juhu. /

/

.

odricem se svega Sto bi nacinom prikaza moglo neki
tekst uciniti zanimljivim i poticajnim kao Saljive
primjedbe, oslovljavanje slusatelja, usporedbe itd. ...

\

Moje ime je odsutnost stimulacije:

Oslanjam se na to da je sadrzaj sam po sebi

dovoljan. /
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Osobne preferencije

Postoje ljudi kojima je najvaznije:

< POSTIGNUCE
potreba da ostvaruju rezultat i napredak

* ODNOS
potreba da budu voljeni i postivani od drugih

< MoC
potreba za kontrolom i utjecajem na druge
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Kako ih prepoznati?

POSTIGNUCE

** manje su komunikativni, zatvoreni, rezervirani ...
¢ Cesto ostaju duze na radnom mjestu od drugih

¢ odusevljava ih kada stvari obavljaju bolje od drugih
** gube interes ako misle da u neemu nece uspjeti
¢ vole ljude koji su konkretni i govore o rezultatima

0 v . . . . . ee o DAY4 . 7

** opazaju i dive se ljudima koji isticu postignuce

¢ vaZan im je osjec¢aj napredovanja u rezultatima

*¢* vazniji su im rezultati od ljudi i odnosa

Europska

Unija Ulaganje u 0
buduénost -ﬂ ST
uduénos - e m -
£ NEZAVISNI \
RAZVOY @Km HRVATSKI ma 'anl )> TeMctmdQ\Wa

Projekt je sufinancirala O
Europska unija iz i
Europskog socijalnog fonda FONDOVI E s HRVATSKI

F | POTENCIJALA



Kako ih prepoznati?

ODNOS

+** otvoreni su, vedri i u svakom trenutku pokazuju emocije
+*** rado komuniciraju ¢esto poviSenim, zvonkim glasom

** u odijevanju vole pratiti modne trendove

** vazni su im osjecaji i odnosi, njeguju prijateljstva

+* vole pricati o ljudima i analizirati ih

+** vole provoditi vrijeme u druzenju

** njima je vaznije kako je nesto receno, nego sSto je receno

+* vazniji su im ljudi od rezultata i moci
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Kako ih prepoznati?

MOC

** vole imati i pokazivati statusne simbole

** vremenom razviju poseban stil odijevanja i ponasanja
** samopouzdani su i odlucni

** komuniciraju autoritarno i ne trpe prigovore

** vole i znaju svoje ideje i stavove nhametnuti drugima
** izuzetno postuju mocne i utjecajne ljude

+* vole biti u centru paznje

+* vole biti u pravu i ¢vrsto braniti svoj stav
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ODNOS | POSTIGNUCE

+* dobro upravljaju poslovnim procesima i vode ljude

*

+* imaju fokus na rezultate uz postivanje ljudi

L)

nedostatak — osjecaju se losSe u nadredenoj ulozi

POSTIGNUCE | MOC

** visoko lete, daju golove, ¢esto nisu fleksibilni

L)

nedostatak — s vr.emenom se osjecaju prazno i razo¢arano

MOC | ODNOS

L)

** neobicna, Cesto srceparaju¢a kombinacija
** na poslu autokrate, a doma su “mali pliSani medvjedi¢i”

nedostatak - potreba za kvalitetnim odnosom i mo¢ tesko idu zajedno
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Kako razgovarati s njima?

POSTIGNUCE

** komunicirajte s njima jasno i sazeto

+* fokusirajte se uglavhom na poslovne teme

** dogovorite jasne ciljeve, kriterije i vremenski okvir
«* ukljucite ih u natjecateljske aktivnosti

** pratite njihov rad i postignute rezultate

** osigurajte im povratne informacije

% uvijek istaknite u ¢emu su napredovali

% vise koristite pohvalu nego kritiku

¢ proslavite njihovo postignuce

* v . . .
** ne oCekujte da brinu o drugima
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Kako razgovarati s njima?

ODNOS

i susret s njima ucinite srdacnim

» budite vedri, nasmijani i puni razumijevanja

» komunicirajte otvoreno i iskreno

»* U komunikaciji posebno pazite na uskladenost

*»» potaknite ih da pricaju o sebi i ljudima koje poznaju

** prokomentirajte izgled, odjecu i modne detalje

»* ne pokazujte da vam je posao vazniji od njih

» ukljucite ih u projekte pomocdi drugima

» pamtite datume i drzite se rituala (raspored rada, rodendan)

% izbjegavajte konflikte i cinizam pod svaku cijenu
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Kako razgovarati s njima?

MOC

» obracajte im se sluzbeno i s postovanjem

** nemojte izostaviti njihovu titulu

** komunicirajte s njima samopouzdano i kompetentno
** u komunikaciji koristite logiku i argumente

*** nemojte napadati, ali se nemojte niti povlaciti

+* akceptirajte njihove kvalitetne ideje

» ukljucite ih u zadatke u kojima treba motivirati druge
% osigurajte im povremeno da budu u centru paznje

» budite oprezni s povratnim informacijama

» ne trudite se da im postanete dragi jer oni vole samo slicne sebi
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Slusanje sa 4 uha

Kako je nesto
receno?

Sto je
receno?

SAMO
OCITOVNJE

.

SADRZAJ

Kako se INFORMACIJA
ponasa
prema meni?

Sto Zeli od
mene”?
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Komunikacijsko uskladivanje

Uskladivanje je tehnika za iskazivanje postovanja i
stvaranje medusobnog povjerenja.

Ljudi silno zele da su djela i
ponasanje drugih slicni
njihovima. Taj efekt je
neuroloski utemeljen.

Uskladivanje nije slaganje - mozemo biti uskladeni sa
sugovornikom, a da se ne slazemo s njegovim tvrdnjama.
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Kako vodimo razgovor?

N\

Pitaj i pitanjem otvaramo razgovor i verbalnim i neverbalnim
facilitiraj | yskladivanjem poti¢emo sugovornika da govori

\

navljamo kljucnu rijec koju j vornik rek
Reflektiraj \ PONavijamo Kjucnurijec koju Je SUgovo ekao
Parafraziraj | provjeravamo jesmo |i dobro razumjeli Sto sugovornik govori
Pojasnjavaj . . . . . . | ) |
postavljamo pitanja oko nejasnih pojmova radi razumijevanja

[

Sazmi i
zakljuCl | r3700vo0r

sazmimo glavne ideje, te kratkim i jasnim zakljuckom zatvaramo

buduénost
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Razvoj] plus

Pregovaracke vjestine
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Europska

Unija Ulaganje u

buducénost

Pregovaracke vjestine

...Je sposobnost osobe da nakon detaljne
analize situacije postavi jasne ciljeve i
uspjesno upravlja ustupcima kako bi
ostvarila postavljene ciljeve.
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Vjezba

J
0.0

za svaku pregovaracku situaciju detaljno se priprema skupljajudi
informacije iz razliCitih izvora i konzultirajuéi vanjske strucnjake i

¢lanove tima

*» tijekom pregovora postavlja konstruktivna pitanja, trazi

4

)

L)

objasnjenja i brzo prepoznaje vrstu i dubinu problema n
< vodi razgovor usmjeren ka cilju i preuzimanju odgovornosti 4
*» predlaze razli¢ite mogucnosti rjeSenja i svako rjeSenje obrazlaze

argumentirano sa fokusom na zajednicki interes n
%+ odbacuje privremena rje$enja uz évrste argumente 4
** inzistira na nastavku pregovora i kada se pregovaraci nadu u

»pat-poziciji“ HEB AB
*** ne gubi vrijeme na neucinkovite razgovore izvan teme
pregovora vec ih konstruktivno prekida i vra¢a fokus razgovora

na teme pregovora

&
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Sto je uspjeéno pregovaranje?

Nije nuzno postici najvise, niti dobiti minimum moguceg, nego

pronaci kreativna rjesenja koja osiguravaju:

‘ L] (X ) 7o o v
** najbolji mogucdi ishod za vase potrebe
\/ . v
*%°* obostrano zadovoljstvo pregovaraca

¢ reputaciju cvrstog, ali uglednog pregovaraca

*
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/a pregovore je vazno ...

(4

* izabrati ciljeve

L)

¢ odrediti teme i elemente
** pripremiti ustupke
** pripremiti informacije

»* odabrati taktiku
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Pripreme Za pregovore

ciljevi teme : ustupci informacije taktike
elementi
Koji od ciljeva:  sve teme malo kosta, razliciti APP — blef
morate elemente za ali ima veliko : :
?ar.njeravate svaku temu znacenje I.I,Z_\I,/;);L? p?nuda
zelite —  rrfrres Ostra ponuda
ostvariti? ‘ I \ Y ' Tek-tako
\ ' J I ponuda
Clanarina: cijene/vrijednost Konstruktivna
minimum usporedba ponuda
optimum usluga
maksimum nacelo jednakost
k posljedice
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Kako brzo iz krize?

Na temelju signala izvucite pravi zakljucak i brzo djelujte!

% napravite kra¢i odmor da se smire strasti

** napravite radni prekid (do popodne, sutra ...) da se preispita situacija
% dajte inoviranu izjavu o spremnosti na suradnju

¢ koristite Sto viSe pitanja za vracanje na pregovaracku atmosferu

» privremeno pomaknite razgovor sa sporne teme na neku drugu

» zamijenite pojedine ¢lanove tima ako je to potrebno
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Taktike za zavrsni pristanak

T opce
dva . ” anticipacija : P , .
rietenia »8ive - get prihvaéena salamina
J J sporazuma
praksa
temelji se temelji se na temelji se na temelii se na i
na izboru reciprocitetu stavu da je ’ , teme J .Se ne
i L stavu da svi uzimanju malo
) ! davanja i dogovor tako rade o malo
onacna uzimanja postignut, a o g
odluka moze detalii .
biti izvan ctaljima ce
pregovarackih se kasnije
timova pregovarati
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Usmeni dogovori i obecanja

Sto manje usmenih dogovora i obeéanja!

% provjerite znacCenje glavnih poruka, pitajte otvoreno ili parafrazirajte
% vjerujte da ¢e dvosmislena obecanja ispasti losSe

¢ ne postupajte kao da je dogovoreno ono sto vama odgovara

** ne donosite olako zakljucke o naravi dogovorenoga

»* provjerite mogucu zloupotrebu od strane ,,pisca” sporazuma

» provjerite opcenite ili uvjetne formulacije u dijelu teksta

% izostavljena jamstva provedbe

»* umjesto pisanog ,usmeni sporazum” ili odgoda potpisa sporazuma
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