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naopak mohou klienty znervéznovat a jejich pripadny stres jesté posilit. Smyslem Gvodniho
slova (a potazmo i celé mediace) je, vzbudit v klientech dlvéru a uvolnit je natolik, Ze se
zmirni jejich obavy a budou schopni mluvit i o vécech, které jsou jim neprijemné. Jen tak je
totiz mozné vytvorit prostor pro racionalni uvazovani a spole¢né hledani vhodného reseni.
Lidskost mediatora by ovsem neméla znamenat zovialnost, takze jako ve vSem, i u Gvodniho
slova je potieba najit vyvazenost mezi prilis formalnim a prilis kamaradskym projevem.

MONOLOG, NEBO DIALOG?

Presto, Ze se prvni faze mediace obvykle nazyva Uvodni slovo medidtora, stoji za zvazeni,
jestli by skute¢né mélo jit o monolog nebo zda by pro klienty bylo prijemnéjsi, kdyby je uz
nyni mediator aktivné do hovoru vtahl.

Jedna spravna odpovéd na to neexistuje a vzdy zalezZi na rozpolozeni klientd. Mediace je
sluzba a i podavané informace (verbalni i neverbalni) by mély slouzit predevsim k lepsi ori-
entaci klientl. Nemély by byt prehlidkou toho, jak Uzasny recnik mediator je a kolik si toho
dokaze zapamatovat. Mediator by mél umét navnimat, zda jsou klienti uvolnéni nebo na-
opak ve stresu, jestli jsou schopni hned po prichodu do kancelare s nim zacit komunikovat,
nebo se ostrazité drzi zpatky a bude ti‘eba doprat jim ¢as na rozkoukani a misto rozhovoru
zacit monologem.

Uvodni ie¢ formou monologu je bezpe¢na pro mediatora (Gvodni slovo se da naudit
jako basnicka, takze pfri troSe cviku mediatorovi nehrozi, Ze by udélal chybu) a vhodné pro
klienty, ktefi potfebuji vice ¢asu na lepsi adaptaci v prostiedi media¢ni kancelare, nez se
za¢nou zapojovat.

Nevyhodou monologu je, Ze souvisly tok informaci mdze byt pro klienty monoténni a téz-
ko zapamatovatelny. V disledku toho mohou podlehnout mylné predstavé, Ze je ceka ne-
prehledné a sloZité jednani, kterému nebudou rozumét. Situaci pak mohou vnimat tak, ze

Noxs

nejdllezitéjsi postavou jednani je mediator a jejich roli bude jen ¢ekat, jak mediator rozhodne.

Uvodni Fe¢, pii které mediator vtahuje klienty do hovoru otazkami, mtze byt slozitéjsi
v tom, Ze vstupy klientd mohou ,rozhodit” jeho peclivé pripravenou strukturu redi. V ta-
kovém pripad€ musi mediator uz v Uvodu reagovat pouzitim mediaénich technik, zklidnit
situaci nebo zastavit klienta, ktery se chopil slova v nadégji, Ze hned prevypravi tpiné vse.

Na druhou stranu préavé tyto situace mohou ,rozbit” formalni atmosféru a klienti po-
znat, ze mediator je schopny a ochotny flexibilné reagovat na jejich otazky a pripadné oba-
vy. V takovych situacich se mediator mize predvést jako skuteény profesional, ktery zvlada
i necekané situace. Navic, pokud klienti dostanou jasnou odezvu, ze mediator jejich otazky
povazuje za dllezité a dostanou na né srozumitelné odpovédi, stoupne jejich divéra v néj
i v cely proces mediace, takZe o to jednodussi bude prace v dalsich fazich mediace.

Velmi ¢asto mivaji mediatori také obavu, Zze zapomenou Fict néco dllezitého, pokud
nechaji klienty do Gvodni Feci vstupovat. Zapominat a chybovat je ale lidské, takze pokud
se tak stane a mediator si v dal$im pribéhu mediace vzpomene, zZe néco dulezitého nerekl,
vzdycky je mozné proces prerusit a doplnit to. Jak jiz bylo zminéno diive - dllezitéjsi je, jak
mediator na klienty pasobi lidsky, nez to, Ze néco nerekl hned na zacatku.

Uvodni slovo by tedy nemélo byt nudnym monologem mediatora a pfipominat bezpeé-
nostni pouceni v letadle odrikavané letuskami rychlosti kulometné palby. Uz v této fazi je
dilezité vnimat reakce klient a postupné je do hovoru vtahovat, coz leze napfriklad témito
otazkami:

Je to, co rikam, srozumitelné?
Chcete se k tomu jesté na néco zeptat?

NAVAZANI VZTAHU A Z{SKANT DUVERY KLIENTU
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vZdy sedét k vam rovné, ale pokud bych si to neuvédomila, v Zadném pripadé to neznamend, zZe
se na nékoho z vds soustredim vice nebo se od toho druhého odvracim.”

HLASOVA/VOKALNi SLOZKA UVODNIHO SLOVA

Hlasova slozka je spolu s neverbalni komunikaci to, co na klienty podvédomé pusobi nej-
vic. Klid a prirozena a zdrava sebejistota v hlase (nikoliv prfehnané sebevédomi) spolu
s primérenym oc¢nim kontaktem ujisti klienty, Ze mediator je ten, kdo ma proces stale pod
kontrolou.

| to, jak rychle mediator mluvi, by se mélo prizplsobit aktualnimu rozpoloZeni a potre-
bam klientd. Pokud jsou klienti rozruseni, mediator by mél mluvit pomaleji a klidné, a pokud
nékdo potitebuje, aby se véc zadala rychle fesit (,Cas jsou penize, nebudeme tady zbytecné
plkat"), je tfeba tomu také tempo prizpUsobit. Jindy, je-li to pro efektivni a konstruktivni
prabéh mediace nutné, zase mulize nastat potieba klientdm predvést, Ze i subtilné plsobici
mediatorka umi zvysit hlas.

Rychlost, razanci a hlasitost Fec¢i mediator prizpdsobuje klientdm proto, aby pro né byl
srozumitelny. Ma-li klient sluchovy nebo jiny handicap, je dllezZité se pribézné ujistovat, ze
v§emu rozumi.

UVODNI SLOVO MEDIATORA JAKO ZDROJ INFORMACI O KLIENTECH

Be&hem své tvodni Feci udrzuje mediator oéni kontakt s obéma/vSemi klienty, takze vidi je-
jich neverbalni komunikaci a ma neustale prehled o tom, v jakém rozpoloZzeni se nachézeji.
Neverbalni (stejné jako pripadna verbalni) komunikace klientl béhem prvni faze mediace je
tak pro mediatora cennym zdrojem informaci o tom, jaké vztahy mezi klienty panuiji.

OBSAH UVODNIHO SLOVA

Uvodni e¢ by obecné méla obsahovat:
informace o tom, co je a co neni mediace,
vysvétleni role mediatora,
pozadavky na klienty,
tri hlavni zasady (principy) mediace,
technické zalezitosti,
dohodu o pravidlech.

CO JEA CO NENi MEDIACE

Mediace je zpUsob, jak mohou lidé svym vlastnim zapojenim dojit k oboustranné (vSestran-
né) prijatelnému a readlnému reseni, které je v tuto chvili nejlepsi mozné, do budoucna bude
co nejstabilnéjsi a pro vSechny ztcastnéné ulevné.

Mediace neni poradenstvi. Mediator nesupluje ani advokata, ktery klientam radi, na co
maji podle pravnich predpist pravo, ani soudce, ktery véc rozhodne. Mediace v Zddném
pripadé nesmi na klienty vyvijet jakykoliv natlak, a to at uz v roviné procesni nebo v podobé
dojednavaného reseni.

INFORMACE O PRUBEHU MEDIACE A PRAVIDLA, ZA KTERYCH PROBEHNE



zbytné davéry. Rizikem zde totiz mohou byt i jiné véci nez to, Ze by mediator nedokazal byt
nestranny a béhem mediace by svého zndmého zvyhodnoval.

Kamenem drazu totiz mlze byt naopak nenaplnéné ocekavani klienta, ktery mediato-
ra zna a doufa proto, Ze mu ,ze znamosti prece pomuze”. | kdyz bude mediator skute¢ny
profesional a i v této situaci dokaze zlstat nestranny, do budoucna se tato situace mize
negativné odrazit na jeho osobnim vztahu s klientem.

Druhym rizikovym faktorem je to, Ze mediace (a to nékdy i ta obchodni), mize nékdy
byt skute¢nym ,emocnim striptyzem” G¢astnikd. Klienti jsou na mediaci proto, Ze je trapi
spor, ktery z jakéhokoliv divodu nedokazali (nebo nechtéli) sami resit, a kde je konflikt, tam
byvaji i emoce. Pod jejich vlivem pak ¢lovék obvykle jedna jinak, nez kdyz je v klidu. DalSim
uskalim maze byt, ze jakmile ¢lovék své emoce ukaze, citi se obvykle zranitelny, a ne kazdy
vztah unese, Ze se lidé vid€li v tak rozjitreném stavu. Dllezité je si uvédomit, Ze emoce lidé
vyjadruji uz jen tim, jakym zplsobem mluvi a Ze pri mediaci jsou emoce ve hie vzdycky.

Dalsi otazkou je, zda mlze byt mediator nestranny, pokud mediaci plati jen jeden klient
nebo pokud ma na tcastnika mediace né€jaké ekonomické vazby (typicky firemni mediator,
zaméstnanec HR, ktery je povéreny resit konflikty na pracovisti atd.). Odpovédi je, ze zcela
urcité. Mediaci, které hradi jen jeden z klientd nebo jina zainteresovana osoba, ktera se
sporu osobné neucastni, je pomérné dost, a urcité to nemusi byt dvodem pro poruseni
nestrannosti. Pokud je mediator na ucastnikovi mediace ekonomicky zavisly, je dalezité si
podminky vyjasnit pfedem a pripadné mediaci odmitnout.

Poslednim atributem nestrannosti mediatora je absence jakéhokoliv hodnoceni klientd, je-
jich krokt a rozhodnuti. V kompetenci mediatora neni hodnotit, co klienti udélali ¢i co se udélat
chystaji. Pokud ma o nécem jakékoliv pochybnosti, jeho nastrojem jsou otazky, nikoliv soudy,
protoZe s disledky rozhodnuti u¢inénych béhem mediace budou Zit pouze klienti sami.

Micenlivost mediatora
S informacemi, které se mediator dozvi na mediaci nebo v souvislosti s ni, pracuje vzdy jako
s davérnymi (coz zapsanému mediatorovi uklada primo zakon ¢. 202/2012 Sb., o mediaci).
To dodava klientim ddvéru, Ze na mediaci mohou skute¢né mluvit zcela oteviené a ze nic
z toho, co feknou, nebude ,pouZzito proti nim“. | zapsanému mediatorovi oviem dal z(stava
oznamovaci povinnost podle trestniho zakoniku. Nezapsanému mediatorovi povinnost ml-
¢enlivosti z zddného pravniho predpisu nevyplyva, ale tento princip by méli ctit bez rozdilu
vsichni, kdo se mediaci vénuji a za mediatory se povaZzuiji.

Povinnost miéenlivosti mimo jiné znamena, Ze mediator o mediované véci (a zejména
o svych dojmech z klient() neinformuje ani jejich zaméstnavatele, soud nebo pripadné
Organ socialné pravni ochrany déti (OSPOD), a to ani na primou zadost téchto subjektd.

V pripadé, zZe si zpravu o mediaci nékdo vyzada, mohou se zapsani mediatori zastitit
§ 9 odst. 1 zdkona o mediaci: Medidtor je povinen zachovdvat mic¢enlivost o vsech skutec-
nostech, o nichz se dozvédél v souvislosti s pripravou a vykonem mediace, a to i po vyskrt-
nuti ze seznamu. To plati i v pripadé, Ze nebyla uzavi‘ena smlouva o provedeni mediace.
V ponékud slozitéjsi situaci se v takovych pripadech ocitaji mediatori nezapsani, na které se
zakon o mediaci nevztahuje.

Micenlivost klientt

Klienti povinnost mléenlivosti sice nemaji, je ale mozné se s nimi pfedem dohodnout, ze
vsechny sdélené informace budou davérné. Dulezité pritom je jasné definovat obsah a roz-
sah jejich mléenlivosti.

INFORMACE O PRUBEHU MEDIACE A PRAVIDLA, ZA KTERYCH PROBEHNE
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Mediator: ,Posledni véc, kterou bych s vami rad domluvil, je zplsob oslovovéani. Jak se chcete
bé&hem mediace oslovovat vy dva?”

Klient 1: ,My si Fikame ki'estnim jménem.”

Klient 2: ,No, kFestnim jménem, Jardo.”

Mediator: ,Takze si budete fikat Jardo a Vitézslave?”

Klient 1: ,Radéji Vito.”

Mediator: ,Takze Jardo a Vito. Je to takhle pro vas v poradku?”

Klienti: ,Ano.”

Mediator: ,Jak by vam bylo piijemné, abych oslovoval ja vas? Budu vam samozi‘ejmé vykat.”
Klienti: ,Asi ki‘estnim jménem.”

Mediator: ,Takze Jardo a Vito?"

Klient 1: ,Spi$ Vitézslave.”

Klient 2: ,Klidné&.”

Mediator: ,TakZe Vitézslave a Jardo, mné mUZete Fikat Karle nebo pane mediatore.”

Prakticka rada na zavér:

Dodrzovéani posloupnosti ti krokd u dohody o oslovovani pomahéa predejit potencialné
trapné situaci, kdy nadseny mediator na zac¢atku klientdim nabidne, aby ho oslovovali , Kar-
le", nace? na otazku, jak ma oslovovat on je, dostane odpovéd ,Rikejte mi pane docente,
Karle.”

Béhem Gvodniho slova medidtora nemuseji klienti viibec mluvit, pokud sami nechtéji.
Mohou tak vyuzit tento ¢as k tomu, aby se naladili na prostiedi media¢ni kancelare, , otuka-
li” si mediatora a mentalné se pripravili na nadchazejici jednani.

Pokud mediator chce jiz b€hem Gvodni fedi vtahovat klienty do hovoru, ale jim se moc
mluvit nechce, mél by to respektovat a ¢as na adaptaci jim poskytnout.

V pripadé€, Ze prvni setkani se zapsanym mediatorem naridil soud, je obsah tohoto setkani
prakticky stejny jako Uvodni slovo mediatora, protoze jeho smyslem je informovat klienty
0 moznostech mediace a motivovat je k mimosoudnimu jednani a dohod¢. Vysledek nafize-
ného setkani maze byt troji:
Klienti chtéji mediaci a chtéji ji u mediatora, u kterého absolvovali naiizené setka-
ni. V takovém pripadé jim mediator pro soud vyda potvrzeni o spinéni povinnosti
setkat se s mediatorem. Nasledné podepisi smlouvu o provedeni mediace (bud hned
na mist€, nebo pozdéji) a mohou zah4jit mediaci (opét hned, je-li na to ¢as, nebo
pozdéji).
Klienti mediaci chtéji, ale z jakéhokoliv diivodu u jiného mediatora. V takovém pri-
padé jim mediator opét vyda potvrzeni o splnéni povinnosti ulozené soudem, a tim
jeho role v této kauze kondi.

CAS NA PSYCHICKOU PRIPRAVU KLIENTU | UVODNI SLOVO PRI NARIZENEM SETKAN{ SE ZAPSANYM MEDIATOREM
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