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Anotace
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UvoD

Diplomova préace se bude zabyvat problematikou konfliktd na pracovisti a jejich
prevenci.

Autorka si toto téma zvolila proto, ze konflikt, jeho pfi¢ina, prubéh, feSeni i jeho
samotna prevence jsou jednim ztémat dneSni naro¢né arychlé doby. Konflikty
a konfliktni situace se stavaji jednou ze specifickych oblasti sou¢asnosti, které¢ se podileji
na utvareni lidské spole¢nosti.

Vzdélavani v problematice konfliktd se jevi jako jedna z cest jak jim piedchazet, a to
at’ se jiz jedna o situace bézné, normalni, nebo jde o konflikty s uréitou charakteristikou
a jasnym obrazem, tedy konflikty, jez pfertstaji do patologickych jevi, jako jsou napt.
mobbing, bossing, staffing ¢i sexualni obtézovani.

Konflikty, to jsou okamziky a situace, které se objevuji kazdodenné a provazeji
¢lovéka v mnoha momentech jeho Zivota. Jde o chvile, které se objevuji v Zivoté osobnim
| pracovnim, objevuji se v ramci rodiny, ptatel, $koly i spolupracovnikii. Jsou to vSak také
okamZiky, jejichZ podstata se neméni a jejich vyskyt je na dennim pofadku nejen mezi
jednotlivymi lidmi, ale icelymi skupinami jednotlivct. Predstavuji rozdilné nazory,
pohledy, postoje, potfeby i hodnoty, které mezi sebou stavi ¢lovéka s ¢lovékem do stietu,
a které vytvareji negativni situace, v nichz se pak lidé neshodnou. Konflikty samotné jsou
ovlivnény prostiedim, ve kterém lidé Ziji a pracuji. Jsou ovlivnény vzajemnymi vztahy,
jez mezi sebou navazuji, a které se dale promitaji do jejich socialni situace i celého jejich
Zivota. | tato rozmanitost a pestrost v§ak miize byt pfinosem a hnaci silou pro dalsi vyvoj
a rozvoj pracovnich organizaci i celé lidské spole¢nosti a miize se stat jednim z impulzta
jejich pokroku a progrese.

Konflikty na pracovisti jsou jevem bé&znym, obvyklym akazdodennim. Je
vSak nezbytné udrZet jejich piitomnost v ptimétenych mezich, na urovni lidskosti,
slusnosti a jakési kolegiality a omezit jejich negativni piinos na absolutni minimum.
Pracovnim konfliktim je nutné piedchazet takovym zpusobem, aby je bylo mozno
transformovat do aspekti, které v koneéném dusledku sméfuji ku prospéchu vsech
zucastnénych, tedy zaméstnancu i celé spolecnosti, ve které tito lidé pracuji. Zaroven je

nezbytné, aby pracovni klima na pracovistich nebylo konfliktim naklonéno, a aby mozna
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uroven a miru. Pracovni prostiedi, které je provazeno atmosférou napéti, neshod, zlosti,
nervozity a nepfimétené rivality, zcela jisté nevede k tomu, aby se v organizaci pracovalo
fadné a aby bylo dosahovano uspokojivych vysledku a vSech vyty¢enych pracovnich met
i cild.

Dobfe nastavena firemni kultura, spravna a promyslend organizace prace, dostatek
potiebnych informaci, fadna péce 0 zaméstnance s durazem kladenym na jejich osobni
rozvoj arust i jejich spokojenost nejen v osobnim, ale ptedevsim Vv pracovnim Zivoté,
jeispolu se wvzdélavanim v socialni oblasti amezilidskych vztahti aspekt,
ktery k omezeni konfliktd na pracovisti nepochybné ptispiva. Organizace, kterd sve
zaméstnance dostate¢né vzdélava a zaroven je motivuje takovym zpisobem, aby na svem
osobnim ristu pracovali a pracovat chtéli, je organizaci proziravou. Je zcela ziejmé, Ze
pracovnici, jimZ je umoznéno se vzdélavat a to nejen z hlediska naroku jejich prace, ale
vzdélavat se iV oblasti spoleCenské, jsou v ramci osobniho rozvoje, sebeucty, pocitu
vlastniho bezpedi, jistoty i sebeuplatnéni dostateéné uspokojovani a jejich zakladni lidské
potieby jsou vice napliiovany. Z tohoto pohledu je vznik podhoubi moznych pracovnich
konflikta diky v§em témto opafenim minimalizovan.

KaZzdd organizace, jejiz vedeni si uvédomuje, Ze vklad do vzdélavani svych
zaméstnancu je jednim z preventivnich prostfedki, jak konfliktim na pracovisti predejit,
si také uvédomuje, Ze se diky této investici do svych pracovniki stava v ramci konkurence
schopnosti zcela jisté siln€jsi a odoInéjsi. Jeji zaméestnanci jsou vykonnéjsi, flexibilnéjsi,
sebevédom¢é;jsi a jsou otevieni moznym budoucim zménam. Jsou vici organizaci loajalni,
pracuji bez nervozity, strachu a obav a pracuji s vidinou stability, osobni perspektivy
a uplatnéni se. Ve spolecnosti, kde jsou zaméstnani, pak mnohem castéji vidi i SVoji
budoucnost.

Jméni organizace v obraze vyrovnaného zaméstnance, ktery se neuchyluje
k vyhledavani nesvari a konfliktnich situaci, je zcela evidentni a nezpochybnitelné.

Na konflikty - tyto negativni fenomény, je tfeba nahliZet jako na situace, které jsou
Ukazem obvyklym a vsudy ptitomnym. Je vSak téeba je odvracet nebo jejich dynamizujici
potencial vyuZivat v pozitivnim slova smyslu a ku prospéchu organizace.

Cilem diplomové préce je analyzovat tyto jevy a piipomenout, Ze kazdy jedinec je
Vv prub&hu svého pracovniho a zaméstnaneckého Zivota s konfliktni situaci konfrontovan,

aze je dilezit¢ anezbytné ptijimat veSkera dostupnd preventivni opatieni, ktera by
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pracovni konflikty obracela ve prospéch rlstu avyvoje vSech zucastnénych. Tedy
kaZzdého jednotlivého pracovnika a piirozené celé spole¢nosti.

Teoreticka cast diplomové prace se zabyva konfliktem jako pojmem, dale konflikty
a konfliktnimi situacemi na pracovisti z pohledu sociologickeho a psychologického,
jednotlivymi typy a podobami konfliktd. Zabyva se jejich feSenim z pohledu zaméstnance
i manaZera. Vénuje se jejich prevenci ato iz hlediska vzdélavani zaméstnanct Vv této
specifické problematice. Vzdélavani jako moznost osobniho a zaroven pracovniho
vyvoje jednotlivce arovnéz jako strategické preventivni opatfeni piimo Fizené
zaméstnavatelem.

Obsahem praktické ¢asti diplomové prace je analyza momentalniho stavu toho, jak se
zamé&stnanci konkrétni zdravotnické organizace orientuji v oblasti konflikti na svém
pracovisti, jaké maji moznosti vzdélavat se Vv této problematice ato jak z pohledu
vedoucich pracovniki, tak i z pohledu fadovych zaméstnancu.

Vzdélavani lidi jako aspektu vedoucimu k minimalizaci a sniZeni poétu pracovnich
konflikti, bude Vv této diplomové praci v€novana pozornost z hlediska vyzkumné

¢innosti.
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TEORETICKA CAST

1 KONFLIKT

Konflikt se, jak je vSeobecné znamo, charakterizuje stietem u dvou nebo vice
vzajemné se vylucujicich nebo odporujicich si snah, zajmu a cili mezi dvéma aktéry,
nebo skupinou aktérii. Vznika pii prosazovani jejich potieb, zajmi, hodnot i nazort.
Konflikty se objevuji v okamZiku, kdy se kazdy ze zucastnénych snazi vydobyt
si a prosadit si rozhodnuti, které povaZuje za spravné aznéhoz ma prospéch.
Dieter a Waltraud Allholfi jej charakterizuji slovy: ,,Jde predevsim o psychicky stres,
zadrzovany vztek, nemoznost rozumnée s druhym mluvit, napéti ve vzajemnych vztazich,
zatizeni pracovniho klimatu, odboceni od vécnych otézek ireakce vzdoru,
které z odborného hlediska — maji pramaly smysl“?.

Konflikty vznikaji v ramci socialniho zivota kazdé spole¢nosti i v béZzném Zivoté
jedince. Kazdy konflikt je zpravidla doprovazen nejistotou, nervozitou, strachem a mutze
vest k frustraci i agresi. V konfliktu se misi prvky vécné i prvky iracionalni. Pro vyfeseni
konfliktu je ¢asto nutné uvazit vice alternativ jeho feseni.

Konflikty, stiety, rozpory, srazky, nesvary, konfrontace, souboje — zcela jina slova,
aviak pojmy, které vytvareji synonymum, jez se bude v této diplomové praci
bezpoctukrat opakovat.

Velmi lidsky, srozumiteln€é, zaroven vSak az V nepochopitelnych duasledcich,
ptekracujicich jeho béznou normu, konflikt definoval profesor Jaro Kiivohlavy:
»Konflikty byly, jsou a budou. Konflikty malé i velké, které se odehravaji na kazdém
kroku, kde se clovek setkdava s clovekem, 1 konflikty lidi, pri nichz zahynuly miliony ve
valkdch. Konflikty nutné musi byt, protoze kazdy z nas je jiny. Kazdy z nds ma specifické
prredstavy, svd ocekdvani, sva piani, své potieby, zaméry, snahy atp.*?.

Vzhledem k tomu, Ze jsou lidé zcela vyjime¢nymi a jedineénymi individualitami,
neni mozné, aby mezi nimi existoval jednozna¢ny a Uplny soulad, Jejich rozdilnost

se etabluje pravé do konfliktnich situaci, které z ni vyplyvaji. Bohuzel se zajmy, zaméry

LALLHOLF, D. aW. ALLHOLF. Rétorika a komunikace. 14.Vyd. Praha: Grada, 2008. Psyché (Grada),
s. 154. ISBN 978-80-247-2283-2.
2KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. 2.Vyd. Praha: Portal, 2008. s. 12. ISBN 978-80-7367-407-6.
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I cile jednotlivych lidi mnohokrat dostavaji do vzajemnych kolizi. Je mozné fici,
Ze konflikt je vzajemnym stfetem nazord, postoju i uznavanych hodnot.

Tento jev je bézny od prvnich okamziki, kdy kazdy jedinec za¢ne uplatnovat své ja.
A¢ by se to mohlo zdat jako nehodné posuzovani nebo hodné zminky, do konfliktu
se dostavaji jedinci jiz véku miminkovského a konflikty takto malého ditéte S rodicem,
byt na zakladé neuspokojenych potieb ditéte a probihajicich v ramci ptirozeného vyvoje
ditéte, jsou vlastné prvnim konfliktem, ktery ¢lovék ve svém zivoté zazije. Piestoze dalsi
konflikty objevujici se opé&t Vv radmci postupnych, vyvojovych etap ¢lovéka, jsou
V pozdéjsim veku jiz uvédomélé a dité si jiz zcela védomée prosazuje svoje zajmy jak
v ramci rodiny, tak i mezi dalSimi lidmi ve svém okoli, je to jev naprosto pfirozeny. Diky
tomuto procesu si dité buduje své sebevédomi a sebejistotu a ony situace ho nevédomky
posouvaji dal. Jsou proto v ramci jeho osobniho rozvoje svym zptisobem velmi dulezité
a ptinosné. Jak piSe Monika Murphy - Whitt: ,,NasSe déti se musi velmi brzy naucit
nepovazovat konflikty za strasnou katastrofu, ale vnimat je jako Sanci“®. Jeji tvrzeni je
zcela s realitou celé soucasnosti, kde je za vzor prezentovan pouze takovy jedinec, ktery
je silny, odolny, zoceleny, flexibilni a progresivni, je dostate¢né empaticky, ale zaroven
se umi rychle rozhodovat a dokaze spravné a efektivné vyhodnotit kazdou situaci, v¢éetné
situace konfliktni.

V pozdéjsich etapach lidského Zivota se pak nesvary objevuji vramci vztahu
partnerskych i vztahti pracovnich. Jejich zptisob zvladani je mnohdy zavisly praveé
na ziskanych zkuSenostech vychazejicich z détstvi a vychovy, na feSenich, které dité jaksi
okoukalo piedevsim od svych rodi¢l, ¢i piibuznych, ale iz reakci ostatnich déti,
a s témito zpusoby feSeni iprozivani konfliktnich situaci se ztotoZnilo. Zminovany
rodinnych prostiedich, své jednani achovani, v ramci feSeni spord a nedorozuméni,
naopak obraci 0360 stupiiti a z negativnich piikladd, které mu byly dany v détstvi,
sido zivota nesou natolik odstraSujici zazitky, Ze se rozhodnou svij Zivot
pietransformovat a zménit a jejich vystupovani i zpisoby feseni konfliktd maji jiny

charakter ajsou na jiné Grovni. Nutno vSak podotknout, Ze tyto piipady jsou spise

$ MURPHY-WITT. A M. STAMER-BRAND. Pripravte své dité do Zivota: osm klicovych dovednosti -
Jak je miiZete svému ditéti zprostiedkovat a jak si je miize dité s vaSi pomoci osvojit. Praha: Grada, 2007.
Clever life. s. 82. ISBN 97
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ojedin€lé, protoze to, co ma nejveétsi vliv na utvareni osobnosti ¢lovéka, je jednoznaéné
vychova v roding. Toto tvrzeni velice dobte shrnul Ale$ Kalina: ,,Rodice se v dobé naseho
ristu stavaji absolutnimi viidci a vzory. Mozek neznd jiné pravdy a jiné rodice, proto je
prirozené poklada za neomylné bohy. Vse, co délaji, do sebe détska mysl nahrava a ve
svém systému si zapisuje viastni zavery. Je jedno, zda jsou rodice hodni, nebo Spatni,
bohati, ¢i chudi, pracoviti, ¢i lini, zda vas miluji nebo nenavidi. Mozek ditéte bere rodice
jako zdroj veSkerého poznavani nepochybnych pravd a neposuzuje, zda je jejich chovani
a jednani v souladu se spolecenskymi méritky a normami*?,

Zaklad vzniku konfliktd a jejich zdroje jsou tedy zcela jisté svdzané se socidlnim
prostifedim, do kterého se lidé rodi, a ve kterém vyrustaji. Tkvi v socidlnich vazbach,
jez si v prub&hu Zivota lidé vytvaieji, aty jej dale nepochybné velmi ovliviiuji. Jsou
svazane s uznavanymi hodnotami, moralnimi postoji, normami chovani a cili ptislusnych
socialnich skupin i celé spole¢nosti.

Konflikt je jev potfebny, vSudypfitomny a pfirozeny. Pokud konflikt nastane a je
zdarné vyfeSen, posouva Clovéka i spolecnost kvalitativné vys, zvySuje schopnost
Jitim Plaminkem je velmi stru¢ny, ale jednozna¢ny: ,,Konflikty vnaSeji do sytému
nerovnovahu nebo nestabilitu atim systémy dynamizuji. V tom také spocivi jejich

hluboky smysl a obrovsky, nenahraditelny vyznam*®.

1.1 Druhy konflikti

Konflikt je pojem, jehoz zabarveni je vnimano jednozna¢né negativné. Je to stav
piirozené obrany, jejimz cilem je zachovani klidu a vnitini rovnovahy. Konflikt v§ak neni
ani dobry, ani zIly. Vzdy zalezi na tom, jakym zptisobem jej jedinec proziva a jak na n¢j
reaguje.

Konflikti je celé spektrum ajejich rozdéleni je dano jejich charakteristikou.
Od pficin, pfes mozné situace jejich vyskytu, az po jejich projev. Konflikty mohou mit
riznou intenzitu, délku icharakter. Mohou vznikat z mnohych pfi¢in a pohnutek

a zarovent mohou byt postaveny na rizném zéklad€. V neposledni fadé pak maji kazdy

4 KALINA, A. Emocni rovnice: odhalte sviij zdrojovy kéd. Praha: Mindsoft, 2014. s. 20. ISBN 978-80-
85335-23-1.8-80-247-2082-1.

5 PLAMINEK, J. Reseni problémii a rozhodovani: jak pFinutit problémy, aby pracovaly ve vds prospéch.
Praha: Grada, 2008. Manazer, s. 58. ISBN 978-80-247-2437-9.
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zcela jiné feseni. Je zfejmé, Ze presné, spolehlivé a jednoznacéné rozdéleni konflikt,
vzhledem Kk témto jemnym i dramatickym nuancim, neni a pravdépodobné ani nemuze
byt.

Na konflikt se lze tedy divat z mnoha uhlu a jejich samotné rozdéleni je utvaieno
na riizném a to i nazorovém zakladé. Cést diplomové prace se bude rozdélenim konfliktd

zabyvat z hlediska psychologického a sociologického.

1.1.1 Konflikty z pohledu psychologického

Z psychologického hlediska a podle charakteru jednotlivych konfliktd 1ze konflikty
vnimat jako napft.:

e stfet ndzorl — ¢lovek si neni schopen utvofit si vlastni nazor,

e stiet z4jmi — Vjednici se stfetdvaji jeho osobni z4jmy navzijem, nebo jsou
konfrontovany se zajmy spole¢enskymi,

e stiet pfedstav — verbalni projev jedince je konfrontovan s projevem neverbalnim,

e stiet postoji — konflikt vznika na zaklad¢ stfetu hovorticich faktl, které jsou kladné
i zaporné. Jedince ovliviiuji do urcité miry emoce aje pro néj obtizné zaujmout
postoj konkrétni a vyhranény,

e stiet vztahovy — vznika na zakladé potieby urcovat pravidla, byt viidcem apod. Jsou
to konflikty, které urcuji rovnost ve vztahu,

e stfet obsahovy — tyto konflikty jsou kazdodenni konfrontace soustfedéné na 0soby
a predméty, jez jsou n¢jakym zplisobem ve stietu S nasimi potfebami,

e adalsi.

Na konflikty je téZ moZno pohliZet z hlediska jejich intenzity (malé, stiedni, silné)
nebo z hlediska jejich délky (kratkodobé, sttednédobé, dlouhodobé).

Jak jiz bylo feceno vyse, je vSak tfeba si uvédomit, ze takovéto rozliSeni konflikta
nikdy neni jednozna¢né. Témér vzdy dochazi k tomu, ze se jedna podoba konfliktu
prolind s druhou a vzajemné se ovliviuji.

Podle sil, pisobicich na ¢lovéka, podle odlisného mechanismu jejich piicin a jejich
vzniku, jsou konflikty rozd€leny na intrapersonalni - vnitini konflikty a interpersonalni,
vng&jsi konflikty.

Intrapersondlni — vnitini konflikt je konflikt jedince v ramci jeho pocitt a nazord,

piicemz se tyto dva aspekty vzajemné dostavaji do stietu. Z pohledu
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Jitiho Dédiny a Jitiho Odchazela, jde o to, Ze: ,Intrapersonélni konflikt se odehrava
uvniti ¢loveka. Vznika veétsinou z pocitu ohroZeni zakladnich lidskych hodnot, pocitu
neférového jednani nebo z cetnych proti sobé piisobicich sil socializace. Lidé, kteri se
domnivaji, Ze prindsi podniku vice, zazivaji intrapersonalni konflikt"®.

Intrapersonalni konflikty jsou spojovany s pojmy jako apetence a averze (+ a -), klad
a zapor. Do konfrontace se zde dostavaji nejen tyto protichtidné situace, tedy zaporna
s kladnou, ale i dvé kladné nebo dvé zaporné situace proti sobé.

Klad se zaporem ve form¢ stietu je vztah logicky a pfirozeny. V piipad¢ vnitiniho
konfliktu se ale jedinec rozhoduje mezi tim, co jej soucasné pritahuje i odpuzuje. Jestlize
néktery z gradientli apetence ¢i averze nepievlada, jedinec po néjaké dobe rozhodovani
dochazi vétSinou k ndhradnimu zavéru. Tento typ konfliktu je zajimavy tim, Ze je zde
mozno pozorovat tzv. konflikt kladné apetence a zaporné indukce. Tento jev je mozny
vyjadfit slovy: Je to nemilé a neptijemné, ale ja musim. Zaroven se je zde ale i mozné
setkat s pfipadem tzv. konfliktu zaporné apetence a kladné indukce, tedy: Je to milé
a ptijemné, ale ja nesmim.

Jedna-li se avSak o konflikt dvou apetenci, neni to z pohledu laika konfliktem, nebot’
jsou v konfrontaci dvé kladné situace a v takové souvislosti je navozen pocit ptijemna.
Sila konfliktu je v tomto pfipadé¢ mala. Jedinec si za téchto okolnosti vybira ze dvou
pozitivnich ptipadl ten lepsi. Rozhodnuti je tedy postaveno do roviny stietu, nebot’ ackoli
jsou obé situace pozitivni, nelze je obé realizovat soucasné. Je nutno si jednu z nich
regulérné vybrat.

Jde-li o stiet dvou averzi, jedna se v podstaté o totéZ, jen s tim rozdilem, Ze je nutné
se rozhodnout, kterd negativni situace bude mit pro ¢lovéka mensi zaporny dopad a bude
proto mensim zlem. Sila konfliktu je v takovém piipadé velka. Emoce, jez tento stiet
doprovazeji, velmi Casto zastiraji racionalni uvazovani. Rozhodnuti je proto vzdy
negativni, a ¢im vic se k nému ¢loveék piiblizuje, tim silnéjsi je jeho averze k zavéru, ktery
musi pfijmout. Mnohdy je feSenim tohoto typu konfliktu tnik a odsouvéni a jde tak
0 rozhodnuti, které jaksi od pftijeti feSeni odbocuje. Jedinci dava pocit vétsiho prostoru
a ¢asu. Charakteristickym rysem chovani ¢lovéka jsou v této situaci vahani, uhybani

a snaha zmeénit smér.

8 DEDINA, J. aJ. ODCHAZEL. Management a moderni organizovani firmy. Praha: Grada Publishing,
2007. Expert (Grada). s. 125. ISBN 978-80-247-2149-1.
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Podstatou konfliktu, jeZ je nazyvan intrapersonalnim — vnitinim konfliktem, je osobni
spor jednotlivce, do n¢hoz jsou vsunuty jeho vlastni protichiidné hodnoty, potieby,
pocity, pfedstavy i cile.

Panajotis Cakirpaloglu se na konflikt diva z hlediska pohnutek jedince: ,,Oblast
vnitrnich konfliktii osobnosti nelze védecky uchopit bez psychologického poznani
motivacnich a hodnotovych priorit jedince. Vnitrni konflikt predstavuje specificky druh
psycho — fyzické zdatéze vyvolané neslucitelnymi motivacnimi tendencemi jedince"’. Je
tedy ziejmé, Ze intrapersonalni konflikt mimo jiné souvisi s motivaci jedince a probiha
v ramci jeho dosavadnich zkuSenosti, perspektivy a pohledu na dany problém. Signalem,
ktery upozoriiuje na vnitini konflikt jednice je jeho nervozita, roztékanost,
nesoustiedénost nebo naopak jeho Ihostejnost, zamlklost, tichost, smutek a mnohé dalSi
projevy, které v ptipad¢, Ze konflikt je silny, mohou V koneéném dusledku vést,
aZ k psychosomatickym problémim a tfeba ik depresim. Stresujicim faktorem vSak
intrapersonalni konflikt nemusi byt pokazdé. Jeho pribéh mize byt postaven na bazi
sebereflexe, osobniho zrani, osobniho rozvoje a do zna¢né miry je mozny jeho kladny
spolecensky vyznam a dopad.

Intrapersondlni konflikty jsou kazdému lidskému individuu vlastni. MnoZstvi jeho
vnitifnich pocitl a intuici se stietava s jeho nabitymi znalostmi, dovednostmi as jeho
zkusenostmi, jez ve své podstaté jsou tim, co ¢lovéka nékam sméfuje a konfrontuje ho
sjeho vlastni osobni citovou vybavou, ktera c¢lovéka nuti reagovat instinktivné
a na zakladg intuice.

Je nutno si uvédomit, ze konflikt, ktery se odehrava uvnitt ¢lovéka, se vSak v rdmci
jeho verbalnich i neverbalnich projevu prolina s okolim a ptisobi na ngj. Jak uvadéji Jana
Vesela a Petra Kaniokova Vesela: ,,Vnitrni konflikt neni vzdy zcela uzaviFen v osobnosti.
Naopak vétsina lidi proZivajicich hluboke vnitini konflikty prenasi ¢ast své obtizné vnitini
situace do pracovni sféry. Nervozita, nesoustredenost, smutek, lhostejnost a jiné priznaky
signalizuji vnitrni problémy osobnosti. Najednou toto napeéti druhotné vyusti do mezi

osobniho, interpersonalniho konfliktu*e,

7 CAKIRPALOGLU, P. L’Jvod’do psychologie osobnosti. Praha: Grada, s. 195. 2012. ISBN 8024740338.
8 VESELA, J. a KANIOKOVA VESELA, P. Sociologické aspekty managementu. Praha: Grada, 2011.
Sociologie (Grada). s. 84. ISBN 978-80-247-2792-9.
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Je zde tedy nepochybné vzajemna navaznost konfliktd vnitinich i vnéjsich. Tato
interakce je jednoduse vyjadrena posloupnosti:

vnitini konflikt — frustrace, strach, uzkost — agrese sméfovana vné — konflikt
interpersonalni, mezilidsky

Jedno navazuje na druhé a posloupnost, na jejimz pocatku je konflikt intrapersonalni,
je zakonCena konfliktem interpersonalnim. Ten se V konecném disledku muze jiz
odehrévat ve zcela jinych dimenzich, nez jaké byly u jeho zrodu. Pro spole¢nost a jeji
socidlni vyznam je nutné, aby byla sloZena z jedincti vyrovnanych a spokojenych,
s minimem probihajicich vnitinich konfliktd, které nakonec ovlivni ji samotnou.

Interpersonalni — vné&jsi konflikty vznikaji mezi jedinci ve skuping, ve spole¢nosti.
Jsou to stfety dvou nebo vice lidi. Souvisi S prosazovanim se, egoismem jednotlivce
a s vnimanim vlastnich z4jmu.

Vznikaji v systému socialnich pozic v neformalnich i formalnich spolec¢enstvich, a to
v souvislosti s interakénimi aktivitami jejich ¢lenti. Kromé kolizi v prolinajicich se rolich
jednotlivel téchto skupin, napf. v rdmci autorit a postaveni na stejnych drovnich (matka
—otec, apod.), dochazi v rdmci skupiny napt. i ke stfetim spojenym s piechodem ¢lovéka
z jedné role do role druhé (pracovni pozice, apod.) ato piedevsim ve vertikalnich
strukturach skupin formalnich. Joseph A. De Vito tvrdi, Ze: ,,Interpersonalni konflikt je
soucasti kazdého interpersondalniho vztahu, at jde ovztah mezi rodici a détmi,
sourozenci, prateli, milenci nebo spolupracovniky. Jestlize ve vztahu neexistuje Zadny
konflikt, je tento vztah pravdépodobné nezivy nebo bezvyznamny*®.

Jak jiz bylo uvedeno vyse, interpersonalni konflikty se tykaji dvou nebo vice
jednotlivci. Nekterymi z typt tohoto vnéjsiho konfliktu jsou napt.:

e stiet vnitroskupinovy — Vv kontextu skupiny se mize vytvofit nékolik nazorovych
spolecenstvi, lidi bez svého vlastniho nazoru ¢i jedinct, jejichz stanovisko se zcela
odliSuje od minéni ostatnich,

e stiet mezi skupinovy — konflikt se mutze odehravat mezi riznymi skupinami

nazorovymi, nebo napf. skupinami etnickymi.

®DE VITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008. Expert (Grada). s. 224.
ISBN 978-80-247-2018-0.
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Je samoziejmosti, ze ve spolecnosti vice lidi dojde k riznym konfrontacim. Pozitivem
konfliktu v tomto ptipadé je, Ze uvoliuje napéti. Zajem o rozuzleni ateSeni stiet je
zvySovan a dochazi k pfehodnocovani vztahit mezi ¢leny této spole¢nosti. Tento proces
je mozné prirovnat k tlakovemu hrnci — pfi postupném odpousténi pary se sniZuje hrozba
anebezpeéi vybuchu. Naopak, vztahy mezi jednotlivci jsou utuZzovany a soudrZnost
celého spolecenstvi stoupa.

Je tieba pochopit, Ze konflikt mezi lidmi nemusi byt nutné soutézi, kde porazeny
avitéz jsou jeho feSenim. Spravnou aotevienou komunikaci je mozné dojit
ke kompromistim, které piinesou prospéch obéma znesvarenym a rozkolnym strandm
a nakonec celé spolecnosti.

Ivan Vyrost aJozef Slaménik se ve své publikaci zamysleji nad pfinosem
interpersonalnich konfliktd: ,,...konflikt poméha vyjasnit sporné otazky a sehrava
dileZitou ulohu v rozvoji interpersonalnich vztahii, sociélnich skupin, organizaci
a spolecenstvi, které pravdepodobné stagnuji, kdyz se vytrvale snazi predchdazet temto
konfliktiim. Proto je diilezitéjsi jak ma byt konflikt Fizeny, nez tomu, jak mu zamezit**°,

S pfihlédnutim k tomu, Ze se konflikt sklada ze sloZzky subjektivni (emoc¢ni prvky)
a slozky objektivni (napli, obsah), je nutné zvladat nejprve emoce a poté se pak zabyvat
obsahovou strdnkou konfliktu. Maji — li k sob& ucastnici stietu blizsi vztah, ptisobeni
emoci je zesileno a racionalni feSeni se naléza jen velmi obtizné.

Jak jiz bylo zminéno, vnitini konflikt jednice je v mnohém ptipad¢ cestou ke vzniku
konflikta interpersonalnich, ale i naopak. Vzajemnou provazanost obou situaci popisuje
Christian Stock takto: ,,Poruseni vlastnich zasad lze vnimat jako ohrozeni, coz miize
spustit stresovou reakci. Ublizuje nam zejména neustala snaha konflikt vyresit, nebot
nase Sance zménit hodnoty spolecnosti jsou mizivé a jsme dal nuceni jednat v rozporu
S vlastnimi zajmy. Diisledkem toho vnikd jev, ktery psychologove nazyvaji ,,inkogruence*

nebo také “vnitini rozpor .

10\/YROST, J. a I. SLAMENIK. Socialni psychologie. 2., pteprac. a rozs. Vyd. Praha: Grada, 2008.
Psyché (Grada). s. 303. ISBN 978-80-247-1428-8.

1 STOCK, Ch. Syndrom vyhoieni a jak jej zvladnout. Praha: Grada, 2010. Poradce pro praxi. s. 40. ISBN
978-80-247-3553-5.
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1.1.2 Konflikty - pohled sociologicky

Konflikty mezi nékolika skupinami ¢i v rdmci skupiny samé jsou jednou z mnoha
obvyklych charakteristik a procesii vzajemného socialniho puasobeni a interakce
Vv jakékoli spole¢nosti. Na konflikt je mozno nahliZet nejen jako na patologicky jev, ktery
vede k narudeni sociélni shody a konsensu, ale i jako na ur¢itou formu interakce, jez
naopak pfispiva K socidlni stabilité. Je mozné jej vidét jako fenomén, ktery podminuje
socialni a spole¢ensky vyvoj sméfujici k zddouci spolecenské zméné.

V ramci sociologického, interak¢niho pohledu se jevi konflikt jako stiet v oblasti
hodnot ¢i narokovani si uréitého socialniho statusu, uchopeni moci a pfistupu
K nejriznéjsim informacim a zdrojim. V této souvislosti je pracovni kolektiv sociélni
skupinou, kde vSechny vyse zminované socialni procesy a déje probihaji také.

Konflikt ¢loveka, ktery je interpretovan jako boj jedince se svym ja, je
Vv sociologickém kontextu vyjadfen jako situace, kdy se clovek stfetdva s urcitym
rozporem, jenz vznikne na zaklad¢é diskrepance jeho osobni a socialni role. Jedinec ma
sva oCekavani, potieby a pozadavky, avsak zcela jiné postulaty na n&j klade okoli
a spolecnost.

Cela tada definic konfliktu umoziuje divat se na tuto problematiku z mnoha thli.
Z pohledu psychologického, sociologického, politologického, filozofického a mnoha
dalSich. V8echny pohledy vSak vedou k totoZznému cili. K ur¢ité zmeéné. K transformaci
kladné ¢i zaporné. Ke zméné stavu, jez byl zptsoben nesouladem v nazorech, postojich
nebo zajmech dvou protipold. Doktor Vojtéch Bednai pise: ,,Slovo konflikt pochazi
z latiny. V pivodnim vyznamu oznacuje stret dvou a/nebo vice aktivit, snah, zdjmii,
tendenci, které jsou si zcela nebo alespon do urcité miry protichiidné v tom smyslu, Ze za
danych okolnosti neni mozné, aby byly vpiné mire naplnény. Kazdd z nich
se 0 to pochopitelné snazi, a protoze je to na tkor téch ostatnich, vede to K jejich
poskozovani“*2,

Konflikt je hnaci sila celé spole¢nosti. Kazdému jedinci nebo skuping lidi zalezi
na ur¢itych hodnotéch, jez se vSak zpravidla nedostavaji kazdému a moznym dusledkem

je vznik stfetd aboji. V kontextu toho, Ze je konflikt povazovan za element,

12 BEDNAR, V. Konflikty ve firmdch: pFiciny, nasledky, ieseni. 1.Vyd. Praha: Management Press, 2015,
s. 15. ISBN 978-80-7261-347-2.

20



jenz spolec¢nost posouva kuptfedu, je ve své podstaté obrazem vztahti zdravych
a konstruktivnich.

Je tedy ziejmy vliv konfliktu kladny i zdporny ato ve smyslu mozného posileni
vztahl jedince s jeho okolim v ramci socialnich vztahu s dalSimi lidmi. Opakem je
pak oslabeni diveéry i v sebe sama a ke vzniku pochyb o vlastni hodnoté, sile i identité.
Tento jev mize mit v koneéném dusledku negativni dopad a mize vazné narusit vztahy

a vazby interpersonalni.

1.2 Dalsi Kklasifikace konfliktu.

Konflikt je situace, jeZ jedince vynese do stavu, ktery se od normalu lisi excitovanymi
pocity ovlivilujici jeho chovani a jednani uréitym smérem. Smérem, ktery je pro n¢j nebo
jeho okoli pozitivni, konstruktivni a posouva ho dal nebo, a to je bohuzel mnohem castéjsi
pfipad, jej uvrhne do negativa a destrukce. Béhem pracovnich nedorozuméni je tedy tieba
posilit vyskyt bodti shodnych a omezit pocet bodu spornych a konfliktim piedejit. Slava
Kubétova a kolektiv pise: ,,Ukolem manazerii (ale i ostatnich spolupracujicich lidi
V organizaci) je predevsim rozpoznat priciny konfliktu, pokud mozno pochopit jeho
priciny a “néjak zaridit“, aby byl konflikt zvladnut. Prakticky to znamena vyuzit konfliktu

ve fazi, kdy jde jesté 0 konflikt podnétny a vytézit 7 néj potiebnou riznost ndzori.“*3.

1.2.1 Konflikt pozitivni a negativni
Obecné je mozno konflikt vidét pohledem pozitivnim nebo negativnim.
Napi. Jitka Vysekalova a Karel Voiisek tvrdi, Ze: ,,Konflikty nemaji jen negativni dopady,
ale 1 pozitivni viliv na rozvoj spolecnosti a jednotlivce, nuti nds premyslet o vécech
z jiného Uhlu pohledu a svym zpiisobem podporuji kreativitu pri hledani jejich reseni* 4,
JestliZze je na stfet nahlizeno kladné, je mozno jej chapat jako motivaci — pozitivni
motivaci k ur¢itému sméfovani a posunu. ProtoZe konflikty provézejici pracovni Zivot
¢lovéka jsou nevyhnutelné, mize byt konflikt na pracovisti pozitivnim momentem, ktery
piisp&je K vyfeseni pracovniho problému a stava se nasledné konfliktem mobilizujicim

cely tym. Uplna absence konflikt na pracovisti mize vést V ramci pracovniho prostredi

13 KUBATOVA, S. Tajemstvi spoluprace v tymech. vyd. 1. Praha: Management Press, 2013. Action
Learning - prakticky management. s. 153. ISBN 978-80-7261-259-8.

14 VORISEK, K. a J. VYSEKALOVA. Jak byt piesvédcivy a neztratit se v davu. Praha: Grada, 2015. s.
53. ISBN 978-80-247-5385-0.
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naopak Kk apatii a stagnaci a v kone¢ném dusledku je brzdou v dosahovani pracovnich
vysledkti a cilti. Optimalni mira stfetl a konfliktl zarucuje nakonec nejvyssi produktivitu
prace uvniti tyma a je tim spravnym aktivatorem a mobilizatorem pracovnich uspéchi
a o¢ekavanych vysledki. Je vSak nutné podotknout, Ze optimalni troven konfliktii na
pracovisti i jejich zdrava podoba jsou jevem obtizn¢ udrzovatelnym ¢i fizenym. Do jisté
miry do jeji regulace mize zasdhnout nadfizeny pracovnik, ktery by mél védét, co se na
jeho pracovisti déje ajakym zplsobem optimalné tonizovat pracovni prostfedi pro
zlepSeni vztahti a zajiSténi optimalnich rezultata. Je zadouci, aby byl v celé Siroké
problematice pracovnich konflikti vzdélavan nejen on, ale i jeho podtizeni. Tato opatieni
vytvaii prostiedi a pracovni klima, ve kterém pracovnici umi reagovat na vyhrocené
situace a jsou schopni jich vyuZit ve prospéch svuj icelé organizace. Jak uvadgji
Dédina a Odchazel: ,,Riizné pracovni tymy mohou mit riznd hlediska, ta se resi nékdy
velice rusnym jednanim. Jejich pozitivni vyreSeni zdlezi na schopnostech vedouciho
manazera, na jeho rozhledu, odbornych znalostech, vlivu na pracovniky a vSeobecné
divveére i autorite™™®.,

Otazkou vsak je tenka hranice mezi zdravymi konflikty a moznym vznikem Sikany
jdouci vSemi pracovnimi sméry — tedy mobbingem, bossingem, stafingem i sexualnim

obtézovanim.

1.2.2 Konflikt konstruktivni a destruktivni

Konflikt — jeho vyznam je spojovan sklady a pozitivitou, mnohem cCastéji
vSak se zaporem a negaci. Je to situace, ktera mize jedinci mnoho dat, ale i mnoho vzit.
Muze ¢loveka posunout, avS§ak mize na n¢j mit i absolutné destruktivni u¢inky, které jej
mnohdy pfipravi o0 dustojnost, city isebevédomi. Jaky je vtakovém okamzZiku
konstruktivni potencial konfliktu? Je zcela zanedbatelny a naprosto pozbyva vyznamu,
nebot’ na misto aby se stal hnacim motorem, stava se brzdou a jevi se jako zcela
kontraproduktivni az rozvratny jev. Tento stav se vSak netyka jen jedince samotného, ale
i celych pracovnich kolektivi. Konflikt, jenZ mé takto rozkladnou charakteristiku, je
vetsinou V centru déni celého tymu, ni¢i moralku, je pfi¢inou prohloubeni neshod a muze

vest k jednani jednotlivct, které je pfili§ emotivni a nezodpovédné. Plevova tvrdi, Ze:

15 DEDINA, J. aJ. ODCHAZEL. Management a moderni organizovani firmy. Praha: Grada Publishing,
2007. Expert (Grada). s. 125. ISBN 978-80-247-2149-1.
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n,Zasadni  rozdil mezi konstruktivnim  a destruktivnim  konfliktem je vtom,
ze V konstruktivnim konfliktu zapasi clenové tymu S FeSenim problému ane se sebou
navzajem“!®. Destruktivni stfet je negativnim obrazem fungovani jedince, tymu
a nakonec i managementu na vSech urovnich organizace. V tento konflikt mtze vSak
prerust i v konflikt demobilizujici, a to v ptipad€, Ze neni feSen v¢as a predevsim neni
vyfeSen zdafile. Devastuje pak celé socialni prostiedi tymu i dobré pracovni klima a Usti
do kontraproduktivnich Sarvatek. Konfliktni komunikace, ktera zde nastava, nerespektuje
pravidla a ni¢i tymového a kolektivniho ducha. Jak jiz bylo fe¢eno vyse, je tlohou vedeni
spole¢nosti, jejiho managementu, zlikvidovat za vyuZiti vSech moznych, dostupnych,
legalnich prostiedkti a pravomoci tuto situaci co nejdiive. Co nejrychleji se sni
vypoiadat, ato ive svétle, byt docasného diskomfortu anevyhodnosti pro celou
organizaci.

Jak publikuji profesor Novy a doktor Surynek: , Konflikt nemusi byt za kazdych
okolnosti vniman pouze jako negativni faktor, ktery ohroZuje integritu spolecenského
Zivota. Konflikty naopak v urcitych pripadech napomahaji K upeviiovaini a rustu skupin,
resp. kolektivit, vedou k posilovani interpersondlnich vztahi *'.

Konflikt by mél pracovni tym mobilizovat, rozvijet jeho aktivitu a zkvalitiovat jeho
praci. Mnohdy jde o prosazeni inovativnich postupt v praci, reorganizaci, volbu novych
¢i pokrokovych materiali, zdroji, metod, odbytist’ i dodavateld. Tyto situace jsou
naro¢né po vSech strankach, a to i v ramci mezilidskych vztahti na pracovisti, jez je nutné

udrZovat na pratelské, kolegialni a konstruktivni drovni.

1.3 Specifické typy konflikti

Kromé vyse uvedenych druht konflikti, jez se tykaly svého pfinosu pro organizaci,
se na pracovistich vyskytuji i zcela specifické konflikty, které jsou dany odlisnosti. Jsou
to stiety genderové, jez jsou specifické odlisnosti pohlavim a déle také mezigenera¢nimi
rozdily.

Tyto stfety maji vétSinou dlouhodoby, latentni charakter, jez se stava ziejmym pouze

prilezitostn¢ a manifestuje se jako soubor zdanlivé bezvyznamnych konfliktt, které maji

16 PLEVOVA, |. Management v osetiovatelstvi. 1.vyd. Praha: Grada, 2012. Sestra (Grada). s. 100. ISBN
978-80-247-3871-0

17 NOVY, I. a A. SURYNEK. Sociologie pro ekonomy a manazery. 2., pieprac. a rozs. vyd. Praha: Grada,
2006. ManaZer. s. 52. ISBN 80-247-1705-0.
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pouze imagindrné adomnéle jiné pticiny. Takové konflikty vSak mohou byt pro
organizaci velmi nebezpecné a je tedy nadmiru dilezité, aby se tato problematika fesila
uvazlivé, aby se nesvary charakteru rozdilnosti staly v kone¢ném duasledku pro
spole¢nost naopak piinosem a vyhodou a aby posilily vzajemnou spolupréci a kreativitu

zaméstnancu. Lidi odli$nych nejen pohlavim, ale i napt. genera¢né.

1.3.1 Konflikty generacni

Je treba nové definovat rovnovahu mezi pracovnim a soukromym Zivotem a védome
pracovat na komunikaci s mladSimi generacemi, aby byla mozna konstruktivni
spoluprace* 8,

Mezigeneracni konflikty jsou stfety, jez jsou V mezilidskych vztazich pfirozené.
V pracovnim prostiedi jsou normalni zcela jisté také, ale maji sva tuskali, na jejichz
zakladé mohou, ale inemusi byt pro organizaci ve svém dusledku pfinosem.
V zaméstnani se setkavaji lidé zcela rozdilného véku a tim i znalosti, nazort, zkusenosti,
postoji, vyznavanych hodnot a v neposledni fad¢ i rozdilné fyzické kondice. V soucasné
dob¢ pozdéjsiho odchodu do diichodu, kdy je v€kové rozpéti zaméestnanosti oteviené, se
na pracovisti bézn¢ setkavaji téi a vice generace. Kazda z nich se vyznacuje svymi
urCitymi specifiky a chova se zcela osobité. Szit tyto skupiny spolupracovniki a vytvofit
mezi nimi optimalni pracovni soulad, je Ukol citlivy a velmi naro¢ny.

Velkym problémem se mezi riznymi generacemi zameéstnancli stdva komunikace.
Spatna komunikace obecné je V pracovnim prostiedi povazovana za negativum.
Mezi spolupracovniky rozdilného véku je vSak jesté komplikovanéjsi. ,,V kontaktu mezi
generacemi miize dochazet ke komunikacnim nedorozuménim, protoze starsi lideé kolikrat
dobre nerozuméji recovym obratum a gestiim mladych. Stejné tak mladsi pracovnici ¢asto
nechapou zpiisob vyjadrovani, zdvorilostni obraty nebo Zebricky hodnot starsich
generaci a jsou jim naprosto cizi. Zda a do jaké miry bude kazdodenni mezigeneracni
komunikace negativné ovlivnéna stereotypy, zavisi také na vnitropodnikovych faktorech.
Negativni stereotypy jsou tim ucinnéjsi, ¢im méné osobni je tymova prdace ve firme.

U dlouhodobé fungujicich tymit spolupracovnikii riizného véku by mél byt ponechan

18 HOPFLINGER, F.. Mezigeneracni spory na pracovisti. [online]. ©2017 [cit. 2017-10-24]. Dostupné z:
https://www.monster.cz/rady-a-tipy/clanek/mezigeneracni-spory-pracoviste
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dostatecny prostor pro vzdjemné neformalni hovory*!®. Pfedavani si moznych pracovnich
i Zivotnich zkuSenosti obéma sméry je vSak velmi Zadouci a vyZaduje intenzivni zajem
managementu celé spolecnosti.

Generacni konflikt je situace, kde se stietavaji zkusenosti s pokrokem a dravosti a je
nezbytné, aby mély vSechny generace v organizaci vymezeny dostate¢ny prostor pro rist
a rozvoj pifiméfeny jejich véku. Aby zde byly nastoleny podminky pro vzajemny respekt
a spolupréci a ne nesvary, které v kone¢ném duasledku sniZzuji pracovni vykonnost vsech
skupin. Pro dosaZeni spoleCnosti stanovenych cili neni zadouci, aby stafi nedali
prilezitost mladym a naopak aby mladi tzv. valcovali ty staré. Spolupréace, vzajemna
komunikace, pfedavani si zkusenosti a znalosti napfi¢ spektrem zaméstnancd a vyuZiti
piirozenych vlastnosti vSech pfitomnych generaci je to, sevevysledku stava
stabilizatorem avytvafi optimalni pracovni prostiedi, kde jsou destruktivni

mezigeneraéni konflikty transformovany na konflikty konstruktivni a pfinosné.

1.3.2 Konflikty genderove

»~Miizeme si Fikat odbornici, miizeme byt profesiondlové, kdyZ dojde na muzsko-Zenské
vztahy, jsme nakonec jen to, ¢im nas piiroda obdarila“?°.

Konflikt genderovy predstavuje stfet mezi muzem a zenou, mezi obéma pohlavimi.
Jde o konflikt, jenz wvznikne z odlisného vidéni svéta. Opét jde 0 samoziejmou
a ptirozenou zalezitost, kterou je vSak zapotiebi v pracovnim prostoru akceptovat.
Tak, jako u vyse jmenovanych typt konfliktd, obratit specifikum Zena - muz na stiet
piinasejici uzitek a prospéch pro zaméstnance i jejich zaméstnavatele.

Tento typ konfliktu je citlivou otdzkou a to zejména v organizaci, kde absentuji jasné
vymezena pravidla a zasady chovani. Je tieba vzit v Gvahu, Ze ne vSechny konflikty mezi
muzem a Zenou musi byt tohoto charakteru, tedy na pozadi odlisnosti pohlavi. Navzdory
tomu se v nich ale genderova nuance ¢asto odrdZzi. Zenska a muzské perspektiva vidéni
jakékoli problematiky neni totoZna a ve vétsing pfipadd se obé strany domnivaji, ze jejich
chovani je korektni a spravné. Kolize pak nenastane ze $patné vile ¢i zlych zamért nebo

nedostatecné komunikace aje vlastné produktem konfliktd odliSnych koncepci

¥ HOPFLINGER, F.. Mezigeneracni spory na pracovisti. [online]. ©2017 [cit. 2017-10-24]. Dostupné
z: https://www.monster.cz/rady-a-tipy/clanek/mezigeneracni-spory-pracoviste

20 BEDNAR, V. Genderovy konflikt na pracovisti 1. [online]. ©2017 [cit. 2017-10-24]. Dostupné

z: http://lwww.firemni-sociolog.cz/cz/clanky/157-gederovy-konflikt-na-pracovisti-i
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a pristupd. Jejich feseni je vSsak mnohdy ovlivnéno pracovnim postavenim znesvarenych
aktért. Tuto problematiku trefné shrnuje James Borg: ,,Cesta ke vzdjemnému porozumeéni
tedy nastava prave ve chvili, kdy si uvédomime, Ze mezi tim, jak komunikuji Zena a jak
muzi, jsou jisté rozdily. Rozhodné tak vyrazné zlepsime osobni i pracovni vztahy. Na
pracovisti vsichni vystupujeme v urcitych ,,rolich* a v tomto hierarchicky usporadaném
prostiedi zaloZzeném na nadrizenosti a podrizenosti neustdle hrozi nedorozumeéni ¢i
konflikty — zejména mezi muzi a zenami* 2L,

MuZi a Zeny pracuji jinym zplisobem a mozna pravé proto se vzajemné spoleéné
dopliuji. Jejich svéty se prolinaji atvrdost a mékkost jejich jednani je optimalnim
prostiedim pro vyvazenost jakési razance icitu v pracovnim kolektivu. Tak zvané
smiSené kolektivy, které jsou citlivé vedené, kde jsou vytyCena pravidla chovani a je
v nich oteviend komunikace, jsou pravdépodobné ve vétSiné organizaci témi
nejvykonngjs$imi.

Genderovému stietu je tieba piedchazet a to piedevsim snahou 0 budovani pracoviste
se zcela ryzi profesionalni atmosférou, kde obé pohlavi v ramci moznosti spolupracuji
a snazi se dojit konsenzu, ktery pfinese plody v uspésich spolecnosti, pro kterou pracuji.
Eva KaSparova aPetr Hampl shrnuji: ,,Je mozné konflikty zakryt, ale neni mozné
dos&hnout stavu, kdy Zadneé konfliksy nebudou. Zdrava spolecnost a zdrava organizace Si
rozdilnost zdajmu pripousti. Nesnazi se branit projeviim konfliktu, ale snazi se, aby se

odehravaly podle pravidel“ %2,

2L BORG, J. Uméni presvédcivé komunikace: jak ovliviiovat ndzory, postoje a diny druhych. 3., rozs. vyd.
Pielozil Radek BLAHETA. Praha: Grada, 2013. s. 125. ISBN 978-80-247-4821-4.

2 KASPAROVA, E. a P. HAMPL. Sociologie Fizeni. 2., aktualiz. vyd. Praha: Vysoka $kola ekonomie

a managementu, 2012. s. 26. ISBN 8086730816.
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2 KONFLIKTY NAPRACOVISTI - ZAKLADNI
CHARAKTERISTIKY

Jak jiz bylo vySe zminéno, rozpoznat hranici mezi tzv. lidsky normalnimi, béznymi
ajaksi prirozené zvladatelnymi konflikty je v mnohych pracovnich situacich
i v kazdodennim pracovnim zivoté Casto necitelné a ne jednoduché. Nemusi byt zcela
ziejmé, ze se bézné zabarvend nedorozuméni postupné transformuji do jevil, které
se v oblasti mezi pracovnich vztaht nadale ukazuji jako nezdravé a patologicke.

Fenoménem piitomnosti a dravé, nesmlouvavé spolecnosti, se K jeji skodé stavaji jiz
dfive zminéné pojmy jako mobbing, bossing, sexualni obtézovani ¢i staffing a dalSi.
Soucasnost ma na jedince tolik vysokych pozadavkl atvrdych naroku, ze je snad
| pfirozenym, avSak neomluvitelnym dusledkem pf#ili§ nekompromisni boj 0 postaveni
V pracovnim Zzivot¢ anasledné pak V zivoté¢ osobnim. Z téchto souboji krystalizuji
okolnosti vedouci aZz k patologické proméné¢ obvyklych pracovnich stfett. Jsou
to negativni typy dlouhodobych konfliktd, které pteristaji rozsah normalnosti. Stavaji se
brzdou a zapornym elementem ve fungovani kazdé organizace, nemluvé 0 rozvoji a rustu
jejich zamé&stnanct a dojiti definovanych cili. Podle Duchoné a Safrankové: ,,Konflikzim
V tymech nebo pracovnich skupindch miizeme predchazet napr. vytvorenim pravidel
prace, chovani ajedndni, vyjasnénim pracovni cinnosti a pozic, motivaci, vhodnou
komunikaci““Z,

Aby byla obsahnuta celé problematika konfliktnich situaci a jevii na pracovisti, je zde
tieba popsat i ty nesvary a konflikty, jez jsou dlouhodobé povahy, vyhrocengjsi a ve své
podstaté zcela jisté nebezpecné a negativni. Prestoze je diplomova prace zaméiena vice
na pracovni konflikty spiSe bézného charakteru, je nutné popsat Sikanu typickou pouze
pro dospélé lidi. Sikanu, ktera je pfizna¢na jen v mezilidskych vztazich v zamé&stnani
a jejiz formy se mezi sebou vzajemné prolinaji a jejim charakteristickym znakem je to,

7e odehrava dlouhodobé a mnohdy souvisi a vyvijeji se jedna z druhé.

2 DUCHON, B. a J. SAFRANKOVA. Management: integrace tvrdych a mékkych prvkii fizeni. Praha:
C.H. Beck, 2008. Beckovy ekonomické uc¢ebnice. ISBN 978-80-7400-003-4.
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2.1 Mobbing

Mobbing - je pojem zpracovany uméle. Ve svém vyznamu zahrnuje pojmy
jako utocit, utlatovat, napadat, srocovat se, urazet, ponizovat, apod. Jde 0 vyjadieni
dlouhodobych, cilen¢ vedenych tutokti sméfovanych na pracovisti K uréitému
pracovnikovi ato jingym zaméstnancem nebo celou skupinou spoluzaméstnanci. Je
to staly natlak na jednotlivce, kdy je pouzito pomluv, poniZovani, znevaZzovani, tyrani
piredev§im psychického razu ataké neutuchajici kritiky, ktera je za hranou bézné
pfiméfenosti.

Tyran ziskava pocit, Ze si se svou obéti miize délat, co se mu zlibi. Tuto skutecnost
a mobbing samotny velmi jasn¢ popisuje profesor Helus: ,,...mobbing, oznacujeme
jako déledobé, opakujici se ublizovani, kdy obét se nemiiZe/neumi branit, coz je
charakteristickym zdrojem slasti na strané agresora, spolu s jeho pocitem nadvlady
nad obéti“?*. Mobbing je typicky tim, Ze se objevuje mezi spolupracovniky,
kteti se v ramci pracovnich pozic nachazeji na obdobné urovni. Od kazdodennich
a popt. i pracovnich nesvaru, jez se opakuji a za mobbing povazovany byt nemohou,
se odliSuje tak, Ze jsou tyto ataky vedené na vyhlidnuty cil s minimalni jednotydenni
pravidelnosti a to v pul ro¢nim pretrvavani. Sofistikovanost, netistupna systemati¢nost
a soustavna, dlouho pfitomna agrese, je tim nejzakladnéjSim znakem mobbingu a Sikany
v zaméstnani. Profesor Kratz tvrdi, Ze je to: ,,.... Ffada negativnich komunikativnich
Jednani, jejichz se dopousti jednotlivec nebo nékolik osob viici urcitéemu clovéeku po delsi
dobu*?. Avsak vzdy se ale jedna o dlouhodoby a dlouhotrvajici napor a tlak, ktery je
vaci obéti veden s jasnou pravidelnosti.

Jak uvadi autorka ve své bakalaiské praci: ,,Na rozdil od Sikany je mobbing vice
nez na fyzické napadani zaméien na systematické psychické tyrani a ponizovani. Je
rafinovany autoky jsou vedeny mnohdy skrytze. Jeho podoba je rafinovand
a komplikovanejsi 0to vice, Ze k mobbingu se ve vétsi mire propujcuji lidé spise
vzdeélanéjsi s vyssi inteligenci. Natlak utocnika na obét se vétsinou postupné zvySuje

avyuzivaji se ktomu nejen pomluvy a intriky, ale i dokonce snaha mobbera mit vliv

2 HELUS, Z. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldiskad studia na VS. 1.vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 241. ISBN 978-80-247-3037-0.

%5 KRATZ, H. J. Mobbing: jak ho rozpoznat a jak mu celit. 1. vyd. Praha: Management Press, 2005, s. 16.
ISBN 80-7261-127-5.
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na hmotneé statky, které obeti mobbingu prislusi napr. Vv odmeéné za praci. Psychologicka
valka, jeZ je v ramci mobbingu mezi uitocnikem a obéti vyhlasend, nemd nic spolecného
se sluSnym chovanim aje provazena uskoky, nevraZivosti, urdzkami, sprostotou,
uskocnym aukladnym jednanim. Je provazena popichovanim, nestydatosti,
zesmésnovanim, zlomyslnosti a zlobou. Casto preriista az ve Stvanici, kterou titocnik
na svou obét vede. Spoustécim okamzikem mobbingu byvéa konflikt. BohuZel tento konflikt
neni vzdy klasicky stret kolegy s kolegou. Je treba si uvedomit, ze takovy konflikt miize
byt i skryty, miize se odehrdavat pouze v dusSi mobbera a obét vitbec nemusi tusit, Ze nécim
zpuisobila u svého kolegy tak velkou averzi, Ze se tento okamzik stal zacdtkem sikany na
pracovisti. Spoustécim okamzikem miize byt pro mobbera slovo, pohled vine, gesto, rec¢
tela kolegy, apod. Realita je takovd, Ze do lidské duse neni cesta snadnd a je opravdu

te5ké odhadnout, co se V nitru clovéka odehrdva “*S.

2.2 Bossing

Bossing — boss — §éf. Pojem vyjadiuje Sikanu smétujici od nadiizeného k zamé&stnanci
podiizenému. Jde 0 teror vedeny shora smérem K niZsim pracovnim pozicim.

Cetnou pohnutkou k bossingu je pro vedouciho zaméstnance obava o své pracovni
postaveni ¢i strach z nabitych kompetenci podiizeného. Duvodem Kk pronésledovani
se v8ak mize stat i charakter doty¢ného vedouciho pracovnika, jeho nevalné vlastnosti,
mnohdy zcela nevhodné pro vedeni tymu. Praktiky a metody pouZivane vedoucim
zaméstnancem - bosserem, jsou rdznorodé. Mize se jednat 0 cilené vylouceni
podiizeného z hlaSeni aporad, kde jsou sd€lované duleZzité informace. Jde
napf. i 0 pfidélovani aukladani obtizn¢ zvladnutelnych tkoli, nebo absence
a nepiidélovani zadnych pracovnich ukold, velmi Casto S vysvétlenim neschopnosti
podfizen¢ho. | Casté anepfimcfené kontroly Sikanovaného, jsou metodou, jak ho
pronasledovat. Jedna se o kontroly a provérky v mnohem vét§im poctu a mife, nez jak
probihaji u ostatnich zaméstnanci, kontroly nad béZny, normalni rozsah. Nazory
Sikanovaného nejsou nadfizenym zohlediiovany abrany na védomi, naopak jsou
zesmésnovany pied ostatnimi. Dotyény je opakované napadan, akéran. Neziidka

se stava, Ze jde v ramci bossingu i 0 obtéZzovani sexualniho charakteru.

26 BOMBEROVA, A. Patologické jevy na pracovisti a jejich vliv na zaméstnance. Praha, 2016.
Bakalafska prace. Univerzita Jana Amose Komenského Praha. Katedra manazerskych studii.
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Pokud se nadfizeny vedouci pracovnik k Sikan¢ podfizeného rozhodne, jedna tak, jak
uvadi profesorka Vykopalovd, Ze: ,, .... nepouzije béznych strategii, ale zcela jisté vyuzije
ndstroje moci. Vétsina pripadii  Sikanovani z pozic vedouciho je zaloZena
na nepriméreném, svévolném a piehnaném vykonu moci nebo na zneuzivani moci*?’.
Pro obét, cil bossingu jsou jeho dopady velmi zavazné, nebot’ jeho postaveni

s vedoucim zaméstnancem neni rovné a dokazovani takovéto negativni Cinnosti je

komplikované a velmi obtizné prokazatelné.

2.3 Staffing

Staffing — staff — vedeni — cilend snaha podiizenych zdiskreditovat vedouciho
zameéstnance.

Staffing se projevuje cilenym, dlouhodobym tlakem vedenym podifizenym
zaméstnancem nebo zaméstnanci vici svému nadiizenému. Metod, jak tyto ataky vést je
cela fada, nejbéznéjsi je vSak shazovani, znevazovani, popt. bojkotovani rozhodnuti
vedouciho pracovnika. Nerespektovani jeho pokyni ¢i nafizeni, rizné usklebky,
pozndmky a posmé&sky jsou prostiedky, jakymi je mozné dosahnout ztraty sebeduvéry
vedouciho zaméstnance a jeho autority u dalSich kolegi. Dusledkem této negativni
¢innosti  podfizenych vSak mohou byt nakonec i pochyby vysSiho managementu
spolecnosti 0 kompetencich doty¢ného vedouciho zaméstnance.

Pii¢in staffgingu miize byt cela fada. Castym zdrojem je zména ve vedouci funkci,
kdy pro nového vedouciho pracovnika neni lehké ziskat respekt a dtvéru svych
podiizenych zaméstnanct. Staffing roste nejcastéji v takovem pracovnim klimatu,
kde jsou hluboce zajeté role a koleje, neochota pro zménu nebo je zde pfitomna jakasi
podprahova vlada nejriznéjSich jednotlived ¢i skupin zaméstnanci, jez dané misto
neoficialné fidi a ovladaji. Je vSeobecné znamo, Ze jednota reprezentuje silu atym
podiizenych ma v tomto piipadé naprosto vyhodné a piiznivé postaveni. Metod
a zpusobii jak dostavat svého nadiizeného do obtiznych chvil a situaci je nemalo. Jak pise
doktor Chromy: ,, Efektni zpiisob, jak ztézZovat vykon pracovni cinnosti vedoucimu

zaméstnanci, spociva v zamezeni nebo omezeni piistupu K informacim.*“28, Zaml¢ovanim

2T \VVYKOPALOVA, H. Socidlné patologické jevy v soucasné spolecnosti. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého, 2001, s. 111. ISBN 80-244-0337-4.

28 CHROMY, J. Nasili na pracovisti: charakteristika, rizikové faktory, specifické formy a pravni
souvislosti. 1. vyd. Praha: VoltersKluwer, 2014, s. 54. ISBN 978-80-7478-552-8.
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a zatajovanim rtznych informaci a skutec¢nosti pfivedou podfizeni zaméstnanci svého
vedouciho do postaveni, kdy je vlastné neni schopen efektivné Fidit a vést. V bakalarské
praci autorka uvadi Ze: ,,Je diskutabilni zda se tato forma Sikany na pracovisti vice
objevuje tam, kde je styl vedeni demokraticky, ci direktivni. Demokratické mysleni
a benevolentnost vedouciho pracovnika je casto jeho podiizenymi zaménovana za jeho
slabost. Pri prilis direktivnim rizeni zaméstnancii, kdy tito jedinci nemaji v podstaté Zadny
prostor, nemohou uplatnit své napady a kreativitu, se v mnohych pripadech odpor viici
nadrizenému, jez miize prerust az do podoby staffingu, zveda také. Zde je ale pozice
Sikanujicich, vzhledem k sile nadiizeného, obtiznéjsi .

Ve stavu, kdy vedouci pracovnik pocituje az nepfiméfenou averzi aodpor
podiizenych zaméstnanci, je nucen napfit vSechny své sily a schopnosti ke zvladnuti
situace. V takovem okamZziku se ukazou nejen jeho manazerské schopnosti,
ale i charakterové vlastnosti a lidska sila. V kazdém piipadé je to pro nadtizeného
pracovnika obrovskd psychicka i fyzicka zatéz, ktera je schopna svymi rozméry
piesdhnout jeho pracovni Zivot aje schopna se pfenést do zivota osobniho se vSim

negativem, ktery predstavuje.

2.4 Sexualni obtéZovani

Sexualni obtézovani - haraSeni, nuceni, tyrani, napadani, sexualni donucovani.

Sexudlni obtézovani je vV zaméstnani do jisté miry Cetnou, specifickou podobou
Sikany. Toto obtézovani se odviji ve dvou rovinach pracovniho prostiedi. V prvni
kategorii jsou za sexualni odménu a protisluzbu poskytovany rtizné vyhody, na druhou
stranu jsou vSak aktivovany i rtizné represe, pokud se obét’ nepodvoli. Druha rovina
se jevi komplikovanéjsi. Neptatelské, nevlidné pracovni klima je tuto¢nik schopen
vytvofit zcela konkrétnimi utoky verbalniho i neverbalniho charakteru, jeZ maji sexualni
podobu. Sexudlni podtext, ktery se v atacich objevuje, je pro obét” velmi nepiijemny,
poniZujici a degradujici.

V ramci organizace se sexualniho obtéZovani mize dopustit vlastné kdokoli. Sexualni
obtézovani je jev, ktery na pracovisti probihd mezi pracovniky na stejnych drovnich,

avsak i mezi kolegy v rtiznych pozicich. Samostatna kapitola je sexualni haradeni vedené

29 BOMBEROVA, A. Patologické jevy na pracovisti a jejich vliv na zaméstnance. Praha, 2016.
Bakalafska prace. Univerzita Jana Amose Komenského Praha. Katedra manazerskych studii.
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ze strany zakaznika ¢i klienta. V tomto pfipad¢ je tento problém piesunut z polohy
pracovnépravni do polohy klientské.

Diferencovat nevinné flirtovani od sexualniho obtézovani nemusi byt snadné a ma
nejednozna¢nou hranici. Rychle rostouci emancipace arovnopravnost mezi muzi
a zenami stira tradi¢ni podoby galantniho a gentlemanského chovani. V bézném zivoté
I na pracovisti jiz tato podoba neni bézna. Hranice, linka mezi tim, kdo a jak intimitu
a sexualni naznaky vnima, je tedy obtizn¢ detekovatelnd pro vSechny zucastnéné. Je bez
jakychkoli diskuzi, ze vSak nesmi nikomu piivadét obavy, strach ¢i negativni dojmy.
V kazdém piipadé toto chovani nesmi clovéka omezovat. Vnimani piipustného
¢i nevhodného chovani je zcela individualni. Lisi se nejen mezi pfisluSniky stejného
pohlavi, ale pfedev§im pohlavi opa¢ného. Wolfova tvrdi Ze: ,,...rozdil mezi Zenskym
a muzskym hodnocenim, co je sexualni obtézovani, se objevuje U ,, nahodnych* télesnych
dotykii. Skoro dvé tretiny Zen, avsak pouze jedna ctvrtina muzii, pocituje tuto zaleZitost
jako zasadni**. Zena je citlivéjsi nez muz. Sexudlné ladéné projevy, jsou tak opaénym
pohlavim hodnoceny rozdiln¢. VSeobecné je znamo, Ze zeny jsou v zaméstnani vystaveny
sexualnimu obtézovani ¢astéji nezZ muzi.

Situaci na pracovistich bohuZel nenapomaha ani medialni pohled popisujici sexualni
haraseni natolik zkreslené, Ze je vlastné nemozné v ramci pracovniho prostiedi a trhu vést
0 sexualnim obtézovani diskuze bez vysméchu a posméskii. Obecnou predstavou
se stva, Ze pohledna, hezka a napadné se prezentujici Zena si vlastné sexudlni ataky
zaslouZi a fika si 0 né. Atmosféra ve spole¢nosti ruku v ruce s prezentovanym medialnim
obrazem toto jednani bagatelizuje a ve svém dusledku poté ztézuje nejen postaveni
obtézovanych obéti, ale i postaveni zaméstnavatele. Zjednodusujici linie, Ze je sexualni
haraSeni projev sympatie mezi pohlavimi, se vtomto piipadé stava prosttedkem
systematické, permanentni degradace statusu lidi na pracovisti.

Ceska legislativa sexualni obtéZzovani v zaméstnani zakazuje hned nékolika normami.
,»Zakon 0 zaméstnanosti povazuje sexudlni obtéZovani za diskriminaci (primd

v

diskriminace viz 8§ 4 odst. 5) zakona ¢ 435/2004 Sb., 0 zaméstnanosti a neprima

S0 WOLFF, |. Etiketa v zaméstnani: udélejte dobry dojem!. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s. 56. ISBN 978-
80-247-2081-4.
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Viz 8 4 odst. 6) zdkona ¢ 435/2004 Sb., 0 zaméstnanosti). O obtéZovani a sexualnim
obtéZovani pak mluvi i Zakonik prace3L.

Aby bylo mozné jednani mezi kolegy prohlasit za sexudlni obtézovani, musi toto
nezadouci a nevhodné chovani dojit do urcité podoby a intenzity. A to do nepfijatelné
urovné jak zpohledu moralky akceptované auzndvané v konkrétni organizaci,
tak i z pohledu zaméstnance.

Sexualni obtézovani dustojnost Clovéka snizuje. Dostava ¢lovéka do konfliktu

a v urazlivy a nevhodny tlak.

31 KUBALKOVA, P. Zaostieno na obtézovani a sexudlni obtézovani na pracovisti. [online]. © APERIO
[cit. 2017-10-24]. Dostupné z: http://www.aperio.cz/604/zaostreno-na-obtezovani-a-sexualni-obtezovani-
na-pracovisti
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3 AKTERI KONFLIKTNICH SITUACI

V ptedchozich kapitolach jiz bylo popsano, Ze konflikt, jako vyhrocena situace, je
zvalné vétSiny jejimi ucastniky vniman jako cosi nepiijemného, frustrujiciho
a oslabujiciho. Kazdy z aktéra vsak v konfliktu sleduje né&jaky sviij konkrétni, vlastni cil,
jez obhajuje. At uz spor probihd nebo neprobihd kulantné a dle spoleCenskych zasad
a pravidel, jeho Gcastnici obhajuji to, co je pro né podstatné, dulezité a zasadni.

Kromé piimych ucastniki sporti na pracovisti jsou zde vsak i dalsi aktéfi. Jsou to
svédkové, popt. fesitelé sport, tedy lidé, jez v piimém stifetu nehraji hlavni roli,

ale n¢jakym zptisobem, at’ uz pasivnim, ¢i aktivnim, jsou do konfliktu zainteresovani.

3.1 Utoénici

Jako pachatelé maji odpovédnost za to, Ze konflikt vznikl. Jsou odpovédni za to,
Ze urcitou situaci nezvladli a vyhrotili ji az do stfetu. Na vznik konfliktu maji mezi jinym
vliv emoce, charakterové vlastnosti spolupracovniki, klima na pracovisti, stres, fyzicky
stav pracovniki a spousta dal3ich faktord. Utoénik je zpravidla:

v

e emocionaln¢ labilngjsi jedinec — vyhrocenou situaci hiife zvladne a ustoji,

dominantni osobnost — tvrdé¢ si sleduje svoje zajmy a hiie slevuje ze svych zasad

a postoju,

ma v sob¢ vyssi miru agrese,

e jc vétSi egoista,

ma problémy v komunikaci se svymi kolegy, nebo klienty a dalsi.

Spor vyvoléavaji osobnosti, jez jednaji zpravidla intuitivné a v zdsad€ si haji svoje
zajmy, cile apotieby agresivnéji arazantnéji nez jejich spolupracovnici. Jde tedy
v mnoha okamzicich o nevédomé vyvolanou konfliktni situaci na zakladé jakéhosi
vrozeného instinktu a ega. Na druhou stranu vSak muze jit i 0 konflikty ¢lovékem pfedem
promyslené a piipravené. Vytvaieni a vymysleni strategii, jakym zpiisobem se dobrat
svého osobniho cile, tzv. cesta ptes mrtvoly, je téZ sofistikovanym zpusobem, jak spustit
konflikt, ptes ktery je téchto met dosazeno. Dostat kolegu do stietu, ve kteréem bude
zaskoCen a nebude schopen spravné reagovat, je jednou z neferovych a nekolegialnich
cest, jak si v pracovnim prostiedi posilit pozici nebo ziskat ur¢ité vyhody. Zde se jedna
sice 0 promyslenou variantu, ale pokud jde jen o ojedinélé stiety, nejde 0 ryzi Sikanu na

pracovisti.
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Je tedy rozdil mezi uto¢nikem v konfliktu, ktery vznikl spontanné a vyplynul z urcité
problematické situace na pracovisti a mezi mobberem, ¢ili tim, kdo do konfliktu dostava
svého kolegu nebo své okoli dlouhodobé. Jedna — li se 0 mobbing, agresor cil sveho
zajmu ni¢i systematicky a ma Gpornou snahu stavét obét’ do svétla, v némz se jevi jako
s neschopny a nespolehlivy. Vyviji systematickeé Usili, aby kolegu, na kterého se zaméfil,
zdiskreditoval. Pro poSkozeného je to situace opravdu tryzniva, bolestna a mnohdy pro
né¢j nema vychodisko. Cilem mobbera je Vv naprosté vétsiné likvidace obé&ti a naopak
upevnéni svého postaveni vV ramci svého pracovisté ¢i v ramci celé organizace. Charakter
mobbera je nevalné urovné, avsak je to osobnost zpravidla inteligentni, se schopnostmi
zdatného manipultora. Ve vztahu K pracovnim konfliktim charakterizuje mobbera
priznacné Svobodova: ,, Mezi mobbery patri rovnéz karieristé, jez se snazi prosadit na
ukor druhych (i za cenu uderit pod pas). Nejlepsi predpoklady stdt se mobberem ma také
clovek, ktery se nahle dostane do vyssi funkce nebo ziskd majetek. Zmeéni se jeho vnimani,
zacne se citit vyvolenym, ato je jen kriicek kdokazovini své prevahy pravé
mobbingem*“*?,

V souhrnu Ize tedy konstatovat, ze at’ jiz se jedna 0 konflikt pfiméfeny nebo o zjevnou
Sikanu na pracovisti, je ten, kdo konflikt vyvola vzdy ¢loveék, jeZ ma v sobé obvykle
stanovené vysoké, ambiciozni, osobni cile, avSak soucasné ma v sob¢ i jakousi malost,

nizké sebeovladani a agresi.

3.2 Obéti

Je diskutabilni, avSak ne vyloucené, mluvit 0 aktérovi b&zného, pracovniho
nedorozuméni a sporu jako 0 obéti. V piipadé, ze jde 0 bézny pracovni konflikt, je obé&t’
tedy Gcastnikem problému na pracovisti, jez jakymsi excitovanym zpiisobem eskaloval.
Zda ajak se onen aktér zamotal do jeho vzniku, neni vzdy zcela jednoznaéné. Vzdy
se vak jednd o spolutcastnika, ackoli ne zjevné o0 agresora. Jde o ¢lovéka, jez ma
pravdépodobné vétsi sebeovladani, nadhled a klid. Na druhou stranu to vSak miize byt
kolega, ktery se nedostane pod tlak svoji Ihostejnosti, laxnim piistupem K praci ¢i nizkym
prahem pocitu osobni odpovédnosti. Pojem obét’ zde tedy pravdépodobné neni zcela

vystihujici. Vzhledem k moznym vySe popsanym vlastnostem se z obéti miize razem stat

32 SVOBODOVA, L. Nenechte se ikanovat kolegou: mobbing - skryta hrozba. Praha: Grada, 2008.
Poradce pro praxi. s. 46. ISBN 978-80-247-2474-4.
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nakonec vitéz konfliktu. At uz jsou ale pfi¢iny nedorozuméni jakékoli, je konflikt situace,
ktera ur¢itym zptisobem do pracovniho procesu a nasazeni spolupracovnikti zasahne. To,
zda je pak konflikt ku prospéchu momentalni pracovni anabéaze a pracovnich cilti se odviji
od dal$ich nuanci, zminovanych v piedchozich kapitolach diplomové prace.

Zcela jiny je vSak pohled na ucastnika sporu, jednd — li se o jednu z klasickych,
skute¢nych forem Sikan na pracovisti. V tomto ptipadé je obét’ opravdu obéti a jeji situace
Vv zaméstnani je velmi svizelnd. Takovy zaméstnanec se at’ chce nebo nechce, ocita na
okraji pracovniho kolektivu a jeho pracovni vykon klesa. Tato situace se mu ale vraci
jako bumerang, nebot’ se stavd pro své kolegy, nadfizené, popt. pro své podiizené
zaméstnance slabym, nevérohodnym a nevykonnym. Cil moberra se pomalu a neurcité
naplfiuje i pfesto, Zze se obét, alespon V pocatenich fazich Sikany, snazi vybiCovat
a situaci zvladnout. Bohuzel se tlak, jemuz je Sikanovany pracovnik vystaven pozdéji
projevi nejen na jeho pracovni vykonnosti, ale i v socialni sféfe a jeho osobnim Zzivotg.
Velmi realisticky tento atak na spolecenskou prestiz obéti popisuje Rolf Meier: ,,Za
spolupracovnikovymi zady se o ném miluvi Spatné. Je podeziivan, Ze je psychicky
nemocny. Ostatni si z néj délaji legraci nebo naprikiad napodobuji chiizi, hlas nebo gesta,
aby dotycného znemoznili. | soukromy Zivot nebo narodnost ¢lena tymu je ponizovana >3,
Obét Gto¢nika ¢eli nejriznéjs$im ponizujicim situacim a je s ni zakeiné manipulovano.

Srovnani téchto typli obé&ti ukazuje, Ze neni konflikt jako konflikt, a jiz viibec ne

konflikt na pracovisti.

3.3 Nepiimi aktéri konfliktu, svédci

Neptimym aktérem konfliktu v zamé&stnani je svédek, tedy dalsi kolega, jenZ byl
nedorozuméni pfitomen.

V piipadé, Ze zlstane V pasivni rovin€ a nesnazi se do konfliktu jakymkoli zptisobem
zasahovat, pouze piihlizi, pasivnim ucastnikem zistava. Je vSak neoddiskutovatelné, ze
ackoli do sporu samého tfeba tento spolupracovnik nezasédhne, zcela urcit¢ se ho
probihajici stiet dotkne. Konflikt je nepfijemna, nemila a zatézujici situace ijen pro
ptihlizejiciho kolegu. Do jaké hloubky neni jasné, nebot’ jak jiz bylo vySe napsano, lidé
jsou individuality aprah jejich citlivosti je rozdilny. Ruku v ruce s individualni

3 MEIER, R. Uspésnd prace s tymem: 25 pravidel pro vedouci tymu a c¢leny tymu. Praha: Grada, 2009.
Vedeni lidi v praxi. s. 116. ISBN 978-80-247-2308-2.
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senzitivitou jdou iosobni vlastnosti jednotlivei.  Nékdo konflikt mezi svymi
spolupracovniky piejde, jiny ho Vv podstaté piili§ ani nevnima nebo ho rozpory mezi
kolegy nezajimaji. Jiny Clovék konflikty na pracovisti mezi svymi spoluzameéstnanci
vnima velice intenzivné a tyto spory nakonec ovlivni i jeho samotného. Jeho pocity, klid,
osobni harmonii a ve vysledku i jeho pracovni vykon. Shrnuto feceno je pracovni konflikt
mezi kolegy komplikaci a nepfijemnosti, jez zasdhne do pracovni pohody vSech
pritomnych.

I zde je tfeba podotknout, ze je rozdil byt svédkem bézného pracovniho konfliktu
nebo byt svédkem jakékoli formy Sikany na pracovisti. Ve druhém pfipade,
tedy mobbingu apod., je pfitomnost dal§iho kolegy jako svédka pro néj nejen nepitijemna,
ale i nebezpecna. Nebezpecna z hlediska toho, Ze jakakoli podoba pracovni Sikany je
trestnym Cinem a piihliZejici, pokud nezasahne, je vlastné spolupachatelem. Stru¢né, ale
trefn¢ shrnuje tuto problematiku doktorka Svobodova: ,,Mobbing se tyk& kazdého z nés
— nekdo je obéti, jiny mobberem a velka veétsina 7 nas je vice ¢i méné aktivnimi nebo
pasivnimi spoluticastniky. Mobbimg existuje tak dlouho, jako prdace sama .

Byt ptitomen konfliktni situaci je okamzik, kdy se do konfliktu a neptijemnych pociti
dostane i onen piihlizejici. | kdyZ nezasahne a nestane se dal$im aktivnim aktérem stietu,
je byt’ tieba podvédomé v konfliktu zainteresovan také. Je jim do uréité miry ovlivnén
a v souladu s tim je ovlivnéna i jeho pracovni vyrovnanost a jeho pracovni vykon. Ackoli
je to myslenka do znacné miry znéjici jako pohadka, mize nést pro svédka disledky
pozitivni a n¢jakym zptisobem jej mobilizovat. Realitou vSak je spiSe dopad jednozna¢né
negativni. Negativni dtsledek i pro celou organizaci.

Pozitivni adobré vztahy ipracovni spokojenost jsou z&sadnim komponentem
v profesnim Zivoté. Je beze vSech pochyb, Ze se pro ndpravu a narovnani vztaht vyplati
vykonat cokoli. Kazdy z pracovniki by mél zjistit, jakym zptsobem se muze podilet
na vSem, co se na jeho pracovisti déje. Kazdy pracovnik muze hrat v konfliktu roli
negativni, ¢i pozitivni. Eventualni nesnaze a nesvary na pracovisti maji na vSechny
ucastniky piimocary dopad, daleko hlubsi, nez jsou si ochotni pfipustit. V ptipad¢,
Ze se lidé nau¢i ke konfliktnim situacim V zaméstnani pfistupovat konstruktivné

a konstruktivné je i fesit, nauc¢i se naslouchat druhym, respektovat své kolegy v jejich

3 SVOBODOVA, L. Nenechte se ikanovat kolegou: mobbing - skryta hrozba. Praha: Grada, 2008.
Poradce pro praxi. s. 15. ISBN 978-80-247-2474-4.
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individualité a jinakosti, pak to nepochybné povede ke klidu a nekonfliktnimu

pracovnimu prostiedi v organizaci.

3.4 Utastnici konflikti ve zdravotnictvi

Konflikty na pracovistich ve zdravotnictvi jsou specifické samy o0 sobé tim,
Ze zaméstnanci na téchto pracovistich jsou vice, nez kde jinde vystaveni mnohem vétsimu
a silngjSimu ptsobeni emoci, odpoveédnosti, komunika¢nim néroktim, pozadavkim na
empatii, fyzickému vypéti v podobé manipulace s dalSim ¢lovékem, nutnosti rychle
a presné reagovat arozhodovat se. Jsou zde obrovské naroky na psychiku a osobni
prostor pracovnika. ,, Vsechny priciny konfliktit ve zdravotnictvi nelze shrnout. Nicméne,
demonstrativne K nim nalezi zejmena nekvalitni a nedostatecna zdravotni péce, faktory
Unavy a stresu, osobnostni rysy ucastnikii konfliktu, tlaky psychologické, socialni
a financni, rozdilné preference hodnot, komunikacni a interakcni problémy, nedostatky
na strané zdravotnického tymu...atd. “>°.

Aktéry sporti na zdravotnické pudé nejsou jen kolegové zdravotnici, ale dal§imi

stranami, které se do téchto konfliktt zapojuji, jsou pacienti a dale jejich ptibuzni a blizci.

3.4.1 Pacient a jeho blizci <> zdravotnik

Konflikty vroviné pacient a zdravotnicky personal jsou pomérné casté. Plynou
jednak z koncentrace poc¢tu nemocnych, z jejich fyzického i psychického utrpeni,
kdy zdravotnik, at’ uz je to 1ékaf, stfedni zdravotnicky personal nebo dalsi zdravotni¢ti
pracovnici v podstaté funguji jako jakysi naraznik veskeré bolesti a nejistoty pacienta.
Plynou ale iztoho, ze se vsoucasné dobé zmeénil spolecensky pohled na pacienta
a nektefi zdravotnici nejsou tento stav ochotni akceptovat. Prava pacienta, jako ¢lovéka
dostala v souc¢asnosti zcela jinou podobu. Lidskost, ktera se do nich promita je spravna,
lidska a ve své podstaté takova, jaka by v byti ¢lovéka méla byt. Pacient zvysil své
poZadavky na osobni informovanost i sluzby poskytujici se mu jako nemocnému.
M& mnohem vé€t§si moznost vyjadiit svoji nespokojenost, pokud neni s jemu
poskytovanou zdravotnickou péc¢i spokojen. Ma pravo zmeénit oSetfujiciho lékafe

| zdravotnické zafizeni, coz bylo v minulosti téméf nemozné. Toto v3e vSak klade

35 ZIMOVA, P., J. ZIMOVA, P. PUNCOCHAR a J. KOTULA. Mediace ve zdravotnictvi. [online].
©2014 [cit. 2017-10-24]. Dostupné z: http://www.pravo-medicina.sk/aktuality/1113/mediace-ve-
zdravotnictvi
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na zdravotniky dalSi a dalSi poZadavky anaroky. Jejich moznosti, at’ uz materialni,
personalni, osobni — fyzické i psychické se mohou dostat do stietu se zajmem pacienta
nebo jeho blizkymi. Je potom na osobnich schopnostech kazdého zdravotnika, jak témto
konfliktim nejen piedejit, ale ve chvili, kdy jiZz vzniknou, jak je feSit optimalnim, lidskym
a asertivnim zptisobem. Redeni téchto konfliktii je velmi naroéné, nebot’ je zcela narusen
vztah aduvéra mezi zdravotnikem a pacientem, tedy aspekt, ktery je pro uzdraveni
¢lovéka naprosto nezbytny a potiebny. | zde je nutno podotknout, Ze jadrem prevence
konflikti mezi zdravotnickymi klienty a zdravotnickym persondlem je komunikace.
Zasady pro predchazeni konfliktu, jez by méli zdravotnici preferovat v komunikaci
s pacienty i jejich blizkymi jsou:

e optimalni mira informaci,

e konzistentni, ucelend sdéleni od rtiznych zdravotnika,

e emocni i mentalni troven sdélovanych informaci by méla odpovidat momentalnimu

stavu a situaci nemocného,

e dodrzovat individudlni naroky v komunikaci se specifickymi skupinami nemocnych

— seniofi, déti, pacienti S psychickym onemocnénim nebo pacienti psychicky labilni.

Reseni konfliktl mezi pacienty a zdravotniky neni snadné. Zuzana Hekelova apeluje
opét na komunikaci: ,, Zdsadni komunikacni rada pri konfliktech s pacienty spociva v tom,
zustat profesiondlni, potlacit emoce, dat alesporn V nécem pacientovi najevo, Ze Ma
pravdu, dat najevo ucast .

K takto optimalnimu feSeni v8ak je nutné to, aby byl zdravotnik v psychické a fyzické
pohodé, m¢l dostatek informaci, fadnych pracovnich podminek i ¢asu pro svoji praci.
Znovu je zde apelovano na nutnost vzdélavani zdravotnickych pracovnikt v problematice
konfliktli na pracovisti a jejich zvl&dani. Jde nejen o to, aby byli zdravotnici schopni
citlivé komunikovat s pacienty a jejich blizkymi, ale aby byli i pfipraveni na to, jak
naro¢na jejich profese je. Vzdélavani timto smérem by jisté méla zacit jiz na Skolach, kde
jsou lide na vykon zdravotnického povolani ptipravovani. Nezbytna je zde vSak péce

zaméstnavatele 0 své zaméstnance. Ten by mél vytvofit podminky potiebné pro to, aby

% HEKELOVA, Z. Manazerské znalosti a dovednosti pro sestry. Praha: Grada, 2012. Sestra (Grada).
5.103. ISBN 978-80-247-4032-4.
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se vSichni jeho zaméstnanci mohli vzdélavat v komunikaci, psychologii, asertivite,
vyjednavani, pozitivnim ovliviiovani, apod.

Konflikt v§ak muze nastat i v obraceném slova smyslu, kdy je ohroZzen zdravotnik
sam. Agresivni pacient nebo jeho agresivni blizci se v mnoha vyhrocenych situacich
stvaji pro zdravotnicky personal hrozbou a nebezpecim a konflikt, ktery zde nastava,
dostane zcela jiny rozmér. Pri¢in agrese pacienta muze byt cela fada. Od neschopnosti
piijmout informaci 0 své chorob¢, bolest, osobni vlastnosti pacienta, ale i navykové latky,
alkohol ¢i nemoc samotnd a mnoho jiného. Takovy pacient pak zdravotniky ze své
frustrace obvinuje ajeho utok, at' jiz fyzicky nebo psychicky je nésledek.
Martina Venglafova a Gabriela Mahrova podotykaji: ,, Pamatujte, Ze na dcdsti
neprimeéreného chovani se spolupodileji zdravotnici! K rozvoji konfliktu je potreba
minimalné dvou lidi, kteri jednaji komplementdarné ',

Za zminku stoji i vzdélavani v oblasti fyzické ptipravy a sebeobrany zdravotnického
personélu. V rdmci rostouci agrese v celé lidské spole¢nosti se vzdélavani v této oblasti
jevi téz jako dulezité apro osobni bezpecnost zdravotnického personalu je neméné
vyznamné.

Pacient i zdravotnicky personal maji pravo na vzajemny respekt a pocit bezpeci

a bezkonfliktni poskytovani zdravotni péce.

3.4.2 Zdravotnik < zdravotnik

Kolektiv zdravotnickych pracovniki je specificky tim, Ze se vV ném stietavaji lidé
ruzného vzdélani i profesi a jejich prace vyZaduje, aby spolu velmi tzce, efektivné
a odpoveédné spolupracovali. Dochazi zde k tomu, Ze préace jednoho zdravotnika navazuje
na druhou, jednotlivé procesy v pé¢i 0 nemocného jsou piesné definované a zdravotnici
spolu musi plynule a navazné spolupracovat.

Jak jiz bylo uvedeno v ptedchazejicich kapitolach diplomové prace, imezi
zdravotniky mize dojit ke konfliktim proto, Ze i oni jsou individualitami s riznymi rysy
osobnosti, sriznymi vlastnostmi, schopnostmi a dovednostmi, které kvalitu itempo
jejich prace odlisuji. Vzhledem k nutné spolupraci, fyzickemu i psychickému vytizeni

zdravotnika, kdy je ve hie zdravi nemocného c¢lovéka, ve zdravotnictvi dochazi ke

3 VENGLAROVA, M. a G. MAHROVA. Komunikace pro zdravotni sestry. Grada Publishing a.s., 2006.
s. 83. ISBN 80-247-1262-8.
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konfliktim vyhranénym a emo¢né podbarvenym. Vzhledem Kk obrovskym naroktim na
osobni odpovédnost zdravotnika se zde vyskytuji i konflikty, kde je snaha o pfeneseni
této odpovédnosti za problém na kolegu a odmitani odpovédnosti vlastni. Ke stietim
dochazi na stejnych pracovnich pozicich zdravotniki, ale i mezi rizn¢ vysokymi posty,
kdy napt. lékat vystupuje jako nadtizeny stfedniho zdravotnického personalu a stiedni
zdravotnicky persondl jako nadiizeny pomocnému personalu. Je nezbytnosti, aby
naprosta vétsina takovych konflikt, vzhledem k nutnosti spoluprace a rychlého uklidnéni
situace, byla fesena ihned.

Z hlediska zaméstnavatele by neméla byt problematika konflikti mezi zdravotniky
feSena kratkozrace alaxné. Aktivni pée 0 zaméstnance S diirazem na osobni rozvoj
a komunikaci je jisté cestou, kterd by mohla dopomoci k eliminaci konfliktnich situaci.
Jiti Vévoda uvadi, Ze: , Je zrejmé, Ze nejsou ve zdravotnickych zarizenich prilis
organizovana setkani k problematice spolecné komunikace mezi [ékari a sestrami.
Rovnéz organizovani pracovnich setkani K Feseni problémii spolecné se sestrami uvadi
jen 1/3 lékarii 8. Toto tvrzeni je zarazejici anevrha piili§ kladny obraz na &eské
zdravotnictvi, které by mélo vzhledem Kk zatézi, kterou Vv zaméstnani zdravotnicky
personal podstupuje, klast mnohem vétsi diraz na vzdélavani zaméstnanct
Vv problematice pracovnich konfliktd.

Samostatnou kapitolou ve vztazich amoznych pracovnich konfliktech mezi
zdravotniky je vyrazna feminizace tohoto oboru. Fakt, jako je tento, je zdanlivé a domnéle
samoziejmy, avSak jeho dusledky na pracovni atmosféru a klima na pracovisti jsou zcela
neptehlédnutelné. Bylo jiZz podotknuto, Ze nejlepSi pracovni vysledky maji tymy
pracovnikd, které jsou smisené, tedy zde spolupracuji Zeny i muzi. Jak popisuje Zuzana
Hekelova: ,,Na mistech sester pracuje mozna az 99% Zen, a to vyrazné ovliviiuje celkovou
atmosféru na pracovistich, kde v praxi schazi muzsky prvek. Je znamo, Ze Zeny jsou vice
emotivni, nez muZi, a to se projevuje pri bézné komunikaci s kolegy i s pacienty, pri reseni
problémii, konfliktii, pri zvysené pracovni zateézi i v mnoha daldich situacich*3®. Tato

informace bohuZel navazuje na moznost vyskytu patologickych jevii na zdravotnickych

38 VEVODA, J. Motivace sester a pracovni spokojenost ve zdravotnictvi. Praha: Grada, 2013. Sestra
(Grada). s. 61. ISBN 978-80-247-4732-3.

¥ HEKELOVA, Z. Manazerské znalosti a dovednosti pro sestry. Praha: Grada, 2012. Sestra (Grada).
s.12. ISBN 978-80-247-4032-4.
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pracovistich a to pfedevsim sexualniho obtéZovani. Vysoka koncentrace Zen a malo muzi
ve zdravotnictvi muze sexudlnimu haraSeni nahravat. V tomto ptipadé zalezi na
moréalnich vlastnostech Zenskych a pifedevsim muzskych zdravotnikt. Faktem je, Zze na
Zzadnem zdravotnickem pracovisti by takovy typ chovani nemél byt tolerovan
a zaméstnanci by méli byt v problematice fyzického, psychického nebo sexudlniho
obtézovani dostate¢né edukovani a proSkolovani. ,,Se sexudlnim obtéZovanim ma
zkuSenost 10,5 % sester. Z nich 16 % je sexudlné obtézovano neustdile. Ve vice nez
poloviné pripadii je pachatelem pacient, dale vedouci a nasledné jiny zaméstnanec. 26 %
pripadii bylo vysetiovano, avsak vétsina dotazanych neni se zpiisobem reseni téchto
situaci spokojena. Nadrizeny prevazné nenabidl ani radu, ani moznost 0 udalosti mluvit
nebo ji nahlasit (89,5 %) 4. Tato zjisténi jsou alarmujici a konflikt zapfi¢inény onim
chovanim nabyva rozmért kriminalniho ¢inu.

Dtlezitou a zasadni véci v prevenci konfliktlh mezi zdravotniky jsou transparentni
vymezené pracovni postupy, vymezend pravidla jednani, chovani i prace, urcené
pracovni pozice a ¢innosti, diraz na motivaci a vhodna a plnohodnotna komunikace.
Duraz na spolehlivou a otevienou komunikaci s pfedavanim si veSkerych moznych
informaci 0 zdravotnim stavu pacienta je zde naprosto nezbytna. Uréena pravidla

a postupy mohou do jisté miry konfliktiim na zdravotnickych pracovistich predejit.

4 NITSCHOVA, R. aJ. KRALOVA. Nsili pii praci sester v nemocnici. [online]. [cit. 2017-10-24].
Dostupné z: http://zdravi.euro.cz/clanek/sestra/nasili-pri-praci-sester-v-nemocnici-397954
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4 KONFLIKTY NA PRACOVISTI - PRICINY, RESENI,
PREVENCE

Jak tvrdi DuSan Ondrusek a spol.: ,,Konflikt nie je neprirodzeny. Ak by neprirodzeny
bol, vsetci ludia by potom konali neprirodzene, a to by uZ vlastne neprirodzené nebolo.
Konflikt, samozrejme, prirodzeny je. Konflikt patri k medziludskej komunikdacii, nemozno
sa mu viplne vyhnit “**,

Duvodu, pro¢ na pracovisti vznikaji konflikty, je cela fada. JiZ bylo vySe popsano, Ze
kazdy jednotlivec je individualita, jez se li$i od druhé. Kazdy ¢lovék ma jiné vlastnosti,
hodnoty, nazory, potteby i zajmy. To jsou zcela pfirozené divody stietli, bézné v ramci
normalnich mezilidskych vztahii. Vice ¢i méné jemné nuance zapiicinujici konflikty.

Dle Olgy Medlikové je: ,, ... konflikt vsudypritomny, prirozeny a potrebny. Systém
bez konfliktii, at' uz vztah, firma nebo statni zrizeni by byl mrtvy nebo stagnujici, nevyvijel
by se““*?. Pracovisté, pracovni oblast je viak zcela specifické prostiedi, ve kterém ¢lovék

travi podstatny azasadni Usek Zivota. Je to specifické prostiedi se vSemi svymi

zvlastnostmi, jeZ davaji mnoho pficin pro vznik pracovnich stretl a konflikt.

4.1 Pric¢iny konfliktii na pracovisti

Nedorozuméni, to je nejcastéjsi pii¢ina konfliktt nejen v bézném zivote, ale i v Zivoté
pracovnim. Pracovni nedorozuméni vznikaji napf. nesrozumitelnym vyjadienim
mySlenek, nebo jejich nejednozna¢nou interpretaci, obapolnym nezdjmem
a nepozornosti, antagonismem mezi neverbalnim a verbalnim chovanim protistrany,
vzajemnymi odmitavymi a nesouhlasnymi postoji, pouzivanim odbornych formulaci
a slov, jimzZ druha strana nerozumi. Souhrnné feceno lze vSechny tyto divody shrnout do
jednoho pojmu, atim je opét jiz mnohokrat sklofiovana komunikace. Spatna
nebo nedostate¢na komunikace, ktera se promita vSemi sméry, napii¢ celou organizaci.

Také zaméstnavatel samotny hraje v problematice vyskytu konfliktnich situaci
na svém Uzemi v jejich mnoZstvi, charakteru i intenzité nezanedbatelnou roli. Pracovni

konflikty vznikaji napf. =z pfilisSného tlaku kladeného na zaméstnance, pocitu

4 ONDRUSEK. D., V. LABATH a Z. TORDOVA. Konflikt, zmierovanie, zmierovacie rady. Partners for
Democratic Change Slovakia, 0. z., 2004, s. 11, ISBN 80-968934-7-5.

42 MEDLIKOVA, O. Umime to s konfliktem: ndrocné situace a jejich reseni. Praha: Grada Publishing,
2012. Psychologie pro kazdého. s. 17. ISBN 978-80-247-4016-4.
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neohodnoceni, nevyvazeného odménovani zaméstnanct za odvedenou praci, ale i tieba
Z toho, ze spole¢né pracuji lidé s odliSnymi zvyklostmi (napf. kufaci versus nekufaci) ¢i
spolupracovnici s jinym pracovnim stylem atempem. Je téZ pravdépodobné, Ze
pracovnici maji i kazdy jinou animozitu, na zakladé niz jsou vyvolany rtuzné excitované
reakce. Jednou zpii¢in je casto inutnost vzdjemné pracovni zavislosti mezi
spolupracovniky a vzajemna oc¢ekavani. Ptic¢inou vSak mohou byt téZ probihajici zmény
ve spole¢nosti, na néz nejsou zaméstnanci dostateéné piipraveni, nebo s nimi nesouhlasi
amaji z nich obavy. Také $patné pracovni podminky ¢i nedostatecné zajisténi BOZP
dostavaji zaméstnance do stresu a naslednych stieta.

Samostatnou kapitolou je ale iabsence tadn¢ vypracované vnitini legislativy
zahrnujici firemni pravidla a standardy. Také jejich neznalost jednotlivymi zaméstnanci
muze byt pri¢inou Spatné orientace pracovnikl a nasledné piitomnosti jejich nejistoty pii
plnéni pracovnich tkold. V neposledni fadé to mize byt nedostatek informaci k préci,
odbornych znalosti anedostatek kompetenci jednotlivych zaméstnanci i celého
managementu spole¢nosti. Zajimavé informace uvadi ve své knize doktor Holecek:
,, Posledni psychologické vyzkumy ukdzaly, ze pouze 15 % pricin konfliktii na pracovisti
Jje materialné technické povahy, napr. poruchy telefonii, pocitacove sité, vada materialii,
nedostatky v psychohygiené prostiedi apod. Plnych 85 % pricin vzniku konflikti maji
aspekty socidalné psychologické, tj. nevhodné mezilidské vztahy a konfliktotvorné
osobnosti““4,

Je tfeba si ale uvédomit, ze také nedostate¢né védomosti i schopnosti zvladat

vyhrocené situace a stres jsou pfi¢inou, pro¢ nastavaji pracovni konflikty.

4.2 Reeni konflikti na pracovisti

Reseni konflikti, tim spiSe konfliktii pracovnich, je obtiznou zéleZitosti, ktera spada
do  vztahové  kategorie.  Velmi  stru¢né, avSak trefn€¢ ji  popisuji
Shay a Margaret McConnonovi: ,,Pokud konflikt zvySuje frustraci, posiluje negativni
pocity a nepratelstvi, ma na vztah destruktivni viiv. Vznikd situace, ze které se musite

dostat*“*4, Je to tedy situace, kterd se musi fesit a musi byt vyiesena. Je nelehké, ato

“ HOLECEK, V. Psychologie v ucitelské praxi. Praha: Grada, 2014. Pedagogika (Grada) s. 75. ISBN
978-80-247-3704-1.

4 MCCONNON, S a MCCONNON, M. Jak resit konfli kty na pracovisti. Praha: Grada, 2009. ManaZer.
s. 41. ISBN 978-80-247-3003-5.
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i v rdmci vztaht pracovnich, si viibec uvédomit, ze se schyluje k nedorozuméni a hédce,
jez se vyviji a graduje. Z obyc¢ejného sporu se mize vyvinout konflikt, nad nimz jedinec
ztraci kontrolu ajenz mize prerust do stavu, prekracujici bézny obraz sporu a je
konfliktnich jev.

Protoze konflikt vznikne v podstaté popienim potieb toho druhého, je pro jeho kladné
vyfeSeni nutné témto potiecbam a narokiim vyhovét a uspokojit je. V jiném piipadé je
riziko, Ze dojde pouze k jakémusi utlumeni stietu a je pouze otazkou urcitého ¢asu, nez
se konfliktni situace znovu opakuje. M&-li jeho feSeni ptinést zisk trvaly, je potiebné, aby
byly uspokojeny ob¢ protistrany.

Obecna posloupnost pfi feseni stieti:

¢ identifikace a definovani daného problému,

e vytvofeni moznych zplsobi feSeni,

e posouzeni jednotlivych zplisobt fesent,

e rozhodnuti a pfijeti oboustranné vhodného fesent,
e uplatnéni feSeni — implementace,

e vyhodnoceni a posouzeni efektu feseni.

V pribéhu feseni stietu je té€Z nezbytné piijmout rozhodnuti, jakym zplisobem bude
konflikt feSen. Jednou z moznosti je:

1. Spontinni, nezimérné reseni konfliktd

Konflikt je vyfeSen na zakladné obrannych mechanismu, jimiz je jedinec schopen
se piirozené vyrovnat se stresem a zat¢zi, jako jsou napft. agresivita, potlaceni, negace,
rezignace, egocentrismus, popieni, a dalSi reakce, které se v bézném zivoté mezi sebou
prolinaji a dopliuji.

2. Zamérné, rizené Feseni konflikti

Pii tomto typu feSeni stietd je feSeni Vrukou samotnych ucastnikii konfliktu
nebo dalsi vstupujici osoby.

e Delegacni pojeti feSeni - predstavuje delegovani problému smérem ke vSem
zacastnénym stranam. Jeho zamérem je snizeni tlaku a napéti, eliminace vzajemnych
averzi azména konkuren¢niho postupu mezi obéma stranami. Protistrany jsou

nuceny zaujmout roli feSitele na misto role soupeie. Toto feSeni vSak velmi Casto
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selze, nebot’ piijmout tuto ulohu a divat se na spor konstruktivné je v konfliktu velmi

obtizné. Na fadu pak ptichazi zapojeni tieti persony.

e Arbitrazni pojeti feSeni - jde zde 0 vymezeni role arbitra. Toto feSeni je spojeno
s povéienim k vyfeseni konfliktu nezavislou tieti osobou. Nazyva se téZ rozhod¢im
fizenim.

e Mediacni pojeti feSeni - vychazi ztoho, Ze mediator, zprostiedkovatel sjedna
komunikaci mezi stranami sporu.

Z pohledu klidného vyfeseni problému, jejiZ metou je shoda, je role mediatora velmi
pfinosnd. Mediator je prostfednikem ke kompromisu, smirnému jednani a uklidnéni
konfliktu. Uloha mediatora, v ramci konfliktdi obecnych ina pracovisti je vyznamna
a vystizné jej charakterizuje Lenka Hola slovy: ,, Kazdy mediator je jedinecny nejen svymi
osobnostnimi charakteristikami, schopnostmi a potencialem, nybrZz isvym osobitym
pristupem. | pres podobné vzdélani, podobnou praxi, 1 pres volbu stejného pristupu ke
konfliktiim a jejich reseni, ma styl prace kazdého medidatora specificky charakter®.
Toto je vSak charakteristika mediatora Skoleného, kterym v bézném Zzivoté nebo na
pracovisti pomysiny mediator neni av naprosté vétSiné svého piasobeni v rdmci
prostiednika v konfliktu vystupuje instinktivné a na zakladé€ svych ptirozenych vlastnosti
a Zivotem ziskanych schopnosti a dovednosti. ProtoZze ma mediator v podstaté roli
vyjednavade, mél by znat psychiku ¢lovéka i sam sebe. Doktor Stépanik piiléhavé fika:
,,Dobra znalost sebe sama snizuje chyby a omyly v praktickém jednani aje nutnym
prredpokladem k jeho neopakovani““4e,

Principy zvladani konfliktu:
e (stup — v piipad¢, Ze feSeny problém neni az na tolik podstatny,
e kompromis — pokud jsou protistrany pod ¢asovym tlakem, zucastnénym stranam
nejde aZ tolik o vyhru a konflikt je komplikovany,
e vyhnuti se stietu — v pfipadé, Ze na opodstatnéni vzajemného jednani tolik nezalezi.
Jak shrnuje ve své knize magistra Kopecka: ,, Lidé maji svoje naucené vzorce zviadani

Konfliktu, nekteré prindseji dobra reSeni a posileni vztahii, jiné konflikt prohlubuji

4 HOLA, L. Mediace a moznosti vyuziti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada, 2013. Psyché (Grada). s. 25. ISBN
978-80-247-4109-3.

4 STEPANIK, J. Uméni jednat s lidmi: [cesta K sispéchu]. 1. vyd. Praha: Grada, 2003. Psychologie

pro kazdého. s. 15. ISBN 80-247-0530-3.
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a vztahy poskozuji. UspéSnost riiznych stylii reseni konfliktu, je zavisld na situaci, ve které
se vicastnici konfliktu nachdzeji“*'.

Pokud konflikt nastane, je Zadouci zachovat si chladny rozum a za vyuZiti asertivity
se snazit o to, aby stiet nepierostl do osobni roviny. Projevit kompetence a schopnosti
k feSeni dané zalezitosti. Demonstrovat a ukazat ochotu maximalné pomoci protistranam.
Ziskat zékladni informace o zdrojich stietu a pojmenovat jeho podstatu. lzolovat
jednotlivce, ktefi pfenaseji stiet do roviny osobni. V tomto piipadé je vSak izolovat pouze
kratkodobé, nebot’ dlouhodoba izolace jedné z protistran vede jen k dalSimu prohloubeni
stfetu a problému. Je Zadouci, aby méli zacastnéni prostor k Ustupu se zachovanim vlastni
tvare a dlstojnosti. Je nutno, aby obé¢ strany konfliktu méli pocit respektu. Je nutné zvazit
piistup k feSeni, zda zvolit zptsob silovy, z pozice moci nebo kooperativni a zaroven
vyty¢it postup feseni stietu. Vzdy je ale nutné vyhodnotit pro¢ konflikt vznikl a jaky je
jeho dosavadni pribéh. Kazdy vedouci pracovnik by se mél zdrzet pokuSeni konflikt fesit
jako osobni spor, jako personifikovanou otdzku a problém. Ackoli je to velmi obtizné,
spravny vedouci pracovnik dokaze transformovat konflikt na problém, ktery Ize uchopit
a ktery se da rozumoveé vyiesit

K vy$e zminénému je nutno opakované dodat, Ze spravna komunikace je jednou z cest
k feseni pracovnich stiett. Je tieba, aby sporné strany navazaly kontakt, aby se ostii mezi
nimi otupilo a vsichni Gcastnici konfliktu se dostali do polohy, ve které jsou schopni
néjakym zpasobem navzajem spolupracovat. Je nezbytné sivzdjemné postoje
a stanoviska vysvétlit, pfedat si potiebné i formace a fakta. Uméni komunikace neni
kazdému dano stejnou mérou a je tedy nutné se v této oblasti vzdélavat a neustéle tuto
schopnost ttibit.

Na styl, jakym fesit konflikty a to i konflikty na pracovisti, neni Zadny univerzalni
navod ani $ablona. Uspéch pii jejich feSeni zavisi nejen na povahovych vlastnostech
viech zagastnénych, ale ina jejich ochoté a dobré vili. Reseni konfliktu by mélo byt
nenasilné a uspokojivé nejen pro vSechny ptitomné, ale i pro ty, ktefi u konfliktu nejsou
a pfimo do n&j nezasahuji. Jak tika Jiti Plaminek, vySe uvedena omezeni jsou klicovymi,
nebot’: ,, Umoznuji posoudit, zda je urcity postup pri reSeni konfliktii prijatelny

a obhajitelny. Poskytuji jednoduché voditko pro Gvahy o reseni konfliktii. A konecné —

4T KOPECKA, 1. Psychologie 3. dil: Ucebnice pro obor socidlni ¢innost. 1. vyd. Grada Publishing, a.s.,
2015. s. 36. ISBN 80-247-3877-5
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maji i nezanedbatelny pragmaticky vyznam: reSeni, které mohou ucastnici konfliktii
akceptovat, byvaji stabilni a dlouhodobé udrzitelnd “*®.

Pracovni konflikt je konfliktem majicim jesté dalSi rozmér proto, Ze se odehrava
na pracovisti, kde jsou jista specifika dand pravé timto prostiedim. ,, Konflikty je treba
resit. Nemuzeme deélat, Ze neexistuji, cekat, Ze se snad néjak sami od sebe vyresi (,,zZe to
néjak dopadne ). Neni take pravda, ze dobri vedouci maji bezkonfliktni kolektivy. Jejich
pocet nebyva vysoky, ale domnivat se, ze nulovy, by byla plana iluze. Konflikt nalezi
k lidem a lidé zase k Zivotu. A podnik je piece Zivy organizmus “*°.

Uméni komunikace, asertivita, vyjednavaci schopnosti, to jsou dovednosti, které jsou
pti zvladani afeSeni konflikti potiebné nejen pro vedouci zaméstnance, aleipro
zamé&stnance fadové. Vzdélavani zaméstnancti V téchto sferdch je v soucasné dobé
dalezitou soucasti cesty za uspéchem celé organizace. Zaméstnavatel by m¢l védét, ze
cesta vzdélavani zaméstnanct Vv anti konfliktnich smérech je kli¢ova pro dosahovani

konkurence schopné pozice na trhu.

4.3 Prevence konflikti na pracovisti

Pracovni konflikty obecné maji pro spole¢nost pozitivni I negativni ptinos. Prospéch
z nich je pro organizaci dulezity a posouva ji kupfedu. Naopak nejsou — li vzniklé
konflikty na pracovisti v souladu se zajmy spole¢nosti a brzdi cile, jez jsou spole¢nosti
vytyCeny, potom zcela jisté piinosné nejsou. Prevence negativnich typt konflikta
na pracovisti je jednim ze zptsobu, jak ve spole¢nosti budovat a udrzZet pozitivni klima.
Dobré pracovni prostiedi je podstatné pro zvySovani vykonnosti vSech zaméstnanct. Je
to jednou z podminek pro to, aby byla spole¢nost tspé$na. |V pfiznivém pracovnim
klimatu jsou vSak ve spoleCnosti konflikty bézné anormalni. Jak piSi autofi
Kubickova a Rais: ,,Je ziejmé, Ze pokud v organizaci je uroven konfliktii nizka, pak
vSechny procesy probihaji podle zabéhnutého radu, Zadné aktivity nejsou zpochybrnovany,
nedochazi ke zmenam ve firme. Procesy smeruji ke stagnaci. Vysoka uroven konflikti

naopak zpiisobuje v organizaci nestabilitu, pracovnici jsou vycerpdni neustdalymi spory,

8 PLAMINEK, J. Konflikty a vyjednavani: Uméni vyhravat, aniz by nékdo prohrdl. 3., upravené

a doplnéné vydani. Grada Publishing a.s., 2012. s. 43. 8024781409

49 STYBLO, J. Uspésné reseni konfliktii na pracovisti. [online]. ©2016 [cit. 2017-10-24]. Dostupné

z: http://lwww.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d3691v5019-uspesne-reseni-konfliktu-na-pracovisti/
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organizace se zmitd ve sporech. Proces tvorivé prdce V organizaci je narusen. Odpoved
Jje tedy trochu ,, werichovska“: je Zadouci primérené mnozstvi konflikti .

Piedchazeni negativnim konfliktim je, jak jiz bylo feceno, jednim z prostiedka
vedoucim Kk prosperité spole¢nosti. Reseni se v zasadé jevi jako prosté, aviak je to velky
ukol, poskladany z malych ¢asti. Zakladem je zdatné vedeni. Znamena to, Ze na nejvyssi
urovni vedeni organizace by mél byt vykonny a silny management, ovliviiujici nizsi
vedouci zaméstnance takovym zpusobem, aby pii jejich praci nadiizeného pracovnika
vznikalo konfliktt co nejméné a aby byli tito vedouci pracovnici schopni potirat nesvary
mezi svymi podfizenymi jiz Vjejich pocatku a dok&zali utlumit vznikajici napéti
a podrazdénost mezi svymi zaméstnanci. Pro vSechny zaméstnance je nutnosti mit
podstatnou informaci, a to, Ze management nepodporuje vyhody plynouci z agrese a Ze
0 uto¢né, nekolegialni a netymové hrace na svém tizemi nestoji. Zaroven mit i informaci
0 tom, Ze se naopak snazi se o sniZzeni miry frustrace zaméstnanca a klid.

Jiz vzniklé spory pak by mély byt fizeny. Rizeny takovym stylem, ktery by byl cestou
Kk pfetvofeni negativa konfliktu v pozitivum a zptsobem, z néhoz by vyplynulo pro
vSechny zaméstnance piinosné pouceni, a tato zkuSenost piinesla v budoucnosti uzitek
celé organizaci.

Jak tika Stanislav Terman: , Ucastnici konfliktu, ktery vznikd napr. pii reSeni
pracovnich problémii. Casto nedokdzou nalézt moznost, jak dojit ke spolecnému zdavéru.
Mnoho lidi rFesicich problém, vytvori velky soubor riznych nazoru, a proto jiz rada
dobrych ndpadii skoncila podle prislovi , Mnoho psii, zajicova smrt*t. Snad
diplomovou praci, je jiZz mnohokrat zmifovana komunikace. Komunikace aktivni
a pravidelna. A to mezi kolegy na stejné pracovni urovni pii bézném plnéni pracovnich
uloh a povinnosti, ale i komunikace mezi vedenim spole¢nosti a zaméstnanci. Zde jsou
podstatné komunikacni schopnosti a dovednosti manazert, ktefi by méli umét svym
podiizenym srozumitelné¢ sdé€lovat informace potiebné K jejich praci avzdjemné

spolupraci. Zakladni komunikacni ¢innosti manaZzera pii predchazeni konfliktiim jsou:

% KUBICKOVA, L. a K. RAIS. Rizeni zmén ve firmach a jinych organizacich. Praha: Grada, 2012.
Expert (Grada). s. 105. ISBN 978-80-247-4564-0.

5L TERMANN, S. Umeéni prresvédcit a vyjednat. Praha: Grada, 2002. Psychologie pro kazdého. s. 79.
ISBN 80-247-0304-1.
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e jasné a srozumitelné zadavani ukold,
e pfirozené motivovani zaméstnanci,
e aktivni a otevieni komunikace,
e jasn¢ a pfimo definovana zastupitelnost,
e jasn¢ a pfimo definovand osobni odpovédnost,
e jasn¢ a pfimo definované pravomoci,
e jasné dand kritéria hodnocent,
e garance piedavani ucelenych a relevantnich informaci,
e analyza faktorii pfinasejicich stres na pracovisté, popft. jejich eliminace ¢i alespon
snizeni.
Pracovni konflikty je potfeba vyuzit pro konstruktivni transformace azmeény
Vv organizaci. Presto, ze naprosta vétSina pracovnikd vnima konflikt negativné, tikolem
schopnych manazeri je spory fesit efektivné spomoci objektivity, nadhledu
a komunikace. V soucasnosti, kdy jsou rozvinuté informacni a komunika¢ni technologie
vedouci pracovnik nemiize omezit svou komunikaci S podiizenymi jen na jaksi virtualni,
elektronickou podob a spoléhat se jen na posilani zprav a mailt apod. Kazdodenni provoz
a potfeba operativnich feSeni od n¢j vyZzaduje pfitomnost a 0sobni monitorovani situace
na pracovisti, nebot’ on je pfimo odpovédny za pracovni klima aeventualni vznik
pracovnich sporti.
DalSim v fad¢ opatifeni predchazejicim pracovnim sporim jsou jasné dané postupy
a cile. Zde je nutné podotknout, Ze jsou — li zaméstnanci ztotoznéni s cili spoleénosti,
ve které pracuji, jejich motivace je na zcela jiné urovni, nez pokud tomu tak neni.
Pracovnici védi proc, jak aza co chtéji svoji praci tispéSnost spolecnosti podporovat.
Zmatené vedeni, nedostate¢né jasné formulované pracovni postupy jen vedou K nejistoté
a negativnim informa¢nim Sumtm mezi zaméstnanci. Pro manaZera je podstatné, aby
jeho podtizeni pracovali v klidu a aby se energie celého tymu zcela plné¢ zamétila na
dosazeni tkolu a cele sméfovala k zajmim zaméstnanct a predevsim celé organizace.
Pravdépodobné nejucinnéjsi prevenci konflikt na pracovisti je jim tedy predchézet.
..V pripadeé konfliktu plné plati zasada, Ze jeden gram prevence je lepsi nez kilogram

lécent, protoze jakmile uz konflikt jednou vypukl, jeho hmotné, ale predevsim nehmotné
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diisledky mohou byt dalekosahlé acena je vidy vysoka“®2. Prvotradou Ulohou
managementu je proto vytvaret preventivni opatfeni, aby ke sportim dochazelo minimalné
a vyuzivat nespocet metod a strategii pro jejich efektivni feSeni. Je zfeymym faktem, ze
se pracovnim konfliktim vyhnout nelze zcela uplné. V rdmci jejich prevence je nutné,
aby vedouci pracovnik rozd¢lil zaméstnance do pracovnich tymi, podle jejich
kompetenci, ale i jejich psychologickych a charakterovych vlastnosti. Vytvaieni dobie
vyvazenych pracovnich tymi je cestou K optimalni spolupraci, uspéchu, prosperité
a konkurence schopnosti spole¢nosti. Je ziejmé, ze nejjednodussi vychodisko z konflikta
je jim zavcéasu predchazet, avsak kdyz jiz konflikt vyvstane, je neSvarem mnohych
manazeru, Ze je jejich stanovisko a pfistup K jejich feSeni pasivni. V tomto piipadé se ale

nesvary pomerné ¢asto vraceji, protoze na své vyreseni V podstaté ¢ekaji.

4.4 Vzdélavani jako prevence i ieSeni konflikt na pracovisti

Vzdélavani a ziskavani informaci a poznatki v oblasti, ktera vede k pfedchazeni
konflikti na pracovisti, nebo jejich pozdéjsimu feSeni je Vv soucasnosti nezbytnou
a nevyhnutelnou soucasti celozivotniho vzdélavani.

Je naprosto zjevné, ze konfliktni prostiedi nijak nepftispiva k tomu, aby byly
organizace dostate¢né produktivni, vykonné a schopné konkurence. Konflikty na jejich
pracovistich sniZzuji koncentraci i vykonnost zaméstnanct, pfispivaji K vyssi Urazovosti
a fluktuaci pracovniki, snizuji loajalnost zaméstnanct vii¢i spolecnosti a rovnéz v o¢ich
klientd, partnerd i konkurencnich zafizeni a celé vefejnosti, ji prezentuji v ne zrovna
dobrém svétle.

Potadani vzdé€lavacich akci Vv problematice pracovnich konfliktd as nimi
souvisejicich oblastech, které zaméstnavatel organizuje pro své zaméstnance, je nejen
nastrojem K tomu, jak pfedejit vySe popsanym negativnim aspektim, ale stiva
se pro jednotlivé pracovniky itymy motivanim nastrojem V jejich dalsi préci.
Nastrojem, ktery zvySuje jejich odolnost vuci zatézi a stresovym situacim, prohlubuje
jejich osobni sebejistotu i jistotu pii praci a plnéni ulozenych ukold. Prohlubuje jejich klid
a zvySuje nadhled nad kazdodenné ptichazejicimi pracovnimi udalostmi i potencialnimi

konfliktnimi situacemi. Tyto akce jsou nastrojem pro zlepSeni komunikace zaméstnancti

52 KVAPIL, K. Jak piedchazet konfliktiim na pracovisti. [online]. © 2003-2017 [cit. 2017-10-24].
Dostupné z: https://www.novinky.cz/kariera/293950-jak-predchazet-konfliktum-na-pracovisti.html
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jak v osobnim tak iv pracovnim Zzivoté. Slouzi k lepSi orientaci v psychice klientt,
kolegli, pracovnich partnert i sebe samych. Nabité znalosti i dovednosti pak umozni
zamé&stnanciim ménit svoje negativni pracovni piistupy a navyky. Diky vlastni sebejistoté
jsou zamé&stnanci flexibilnéjsi a pro organizaci tak maji vétsi ptinos.

Je dulezité vzdélavat nejen vedouci pracovniky, ktefi by méli byt v konfliktnich

situacich mediatory a ptipadnymi fesiteli konfliktt, ale i pracovniky fadové.
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PRAKTICKA CAST

5 VYZKUMNE SETRENI

V diplomové praci je Cast praktickd zaméfena na osobni vyzkum autorky,
jez se orientovala na vyzkum v oblasti kvantitativniho vyskytu pracovnich konfliktd,
jejich pfic¢in, feSeni aprevence na konkrétnim pracovisti ve zvolené spoleCnosti.
Za Gcelem ziskani hodnovérnych udaji z vyzkumu, byly naformulovany ¢tyii zakladni
hypotézy, jez budou nasledné ovéfeny pomoci dotaznikového Setfeni, popf. fizenym
rozhovorem a na podkladé odpovédi na polozené otazky (dotaznik a fizeny rozhovor)
budou naformulovany ptislusné zavéry a doporuceni, jez budou sméfovat k vedeni

spolecnosti.

5.1 Vyzkumny soubor

Respondenti, ktefi tvofi vyzkumny soubor, jsou zameéstnanci nejmenované
organizace, jenz pusobi v oblasti poskytovani zdravotni péce.

Vyzkumny soubor je tvoten fadovymi pracovniky, kteti jsou vykonnymi zaméstnanci
zdravotni asistenti, radiologicti asistenti, fyzioterapeuti, l€kafi, technicti pracovnici,

pracovnici administrativy, apod.) Celkem bylo dotdzano 100 zaméstnanct spole¢nosti.

Spolecnost

Jde o fakultni nemocnici, jeZz v poskytovani zdravotni péfe obcaniim pisobi
od 11.5.1902. Jeji vyvoj vyrazné ovlivnila I. svétové valka, kdy slouzila vojenské a civilni
spravé. Od 19.12.1921 je ptimo Fizend statem astala se tak v Cechach prvni statni
nemocnici. Béhem roku 1946 zde byla zavedena pravidelna a systematickd vyuka
studentti z Lékatské fakulty University Karlovy. V sou€asnosti ma 2568 zaméstnanct,

ktefi se fidi etickym kodexem nemocnice.

Vize spole¢nosti
Vizemi nemocnice jsou: ,Neustaly rust kvality poskytované péce adalsi rist

specializace na vybrané obory, predevsim na traumatologii — lécbu tézce ranénych
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pacientii-, na kardiologii a kardiochirurgii a v neposledni rade na péci o tézce popdlené

pacienty““%3,

Etické zasady

e svym zaméstnancum poskytovat zasady K optimalnimu feSeni konkrétnich
komplikovanych nebo eticky sloZitych situaci,

e ziskat, prohloubit a udrzet dtivéru ob¢anti v fizeni a vedeni nemocnice,

e stanovit pravidla a principy etického chovani zaméstnancti a to mimo nemocnici
nebo mezi zaméstnanci navzajem,

e upevnit zasady profesionalniho pfistupu.

5.2 Cile vyzkumu

Cilem diplomové préce je popis vyskytu pticin, feSeni i prevence konfliktnich situaci
na pracovisti. Pomoci provedeného vyzkumu bude nasledovat ovéfeni stanovenych
hypotéz.

Cilem praktické ¢asti diplomové prace je pomoci dotaznikového Setfeni a na zdkladé
poznatkll z fizené¢ho rozhovoru zjistit povédomi zaméstnancii 0 moznych pficinach,
feSeni iprevenci pracovnich konflikti a zjistit efektivnost vzdélavacich akci
organizovanych vedenim spole¢nosti.

Na podklad¢ vSech odpovédi, ziskanych od respondentt v dotazniku a v rozhovoru
bude patrné, jak si stoji zaméstnanci spolecnosti v problematice konfliktl na pracovisti
ato v oblasti jejich pficin, potencionalnich dusledku, feSeni i jejich mozZné prevence.
Bude rozpoznatelné, zda jsou v této problematice zamé&stnanci vzdélavani a jestli maji
schopnosti vzdjemné konflikty na pracovisti efektivné aucinné fteSit. Bude patrné,
zda jsou nadfizeni fadovych zaméstnanct v oslovené spole¢nosti dostate¢né kompetentni
k feSeni vznikajicich konflikti na jim svéfenych pracovistich, zda maji dostatecné
kompetence pracovnim sporim piedchéazet a udrzet tato pracovisté pod svym vedenim ve

stavu optimalniho, zdravého a kolegialniho klimatu.

S3ENKV. Vize nasi nemocnice. [online]. © 2010-2017 [cit. 2017-10-24].
Dostupné z: http://www.fnkv.cz/vize-nasi-nemocnice.php
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5.3 Vyzkumné hypotézy
Na zakladé stanovenych cilt vyzkumu byly zformulovany nasledujici hypotezy.

1. Zaméstnanci spole¢nosti umi oddélit pracovni a profesionalni Zivot od sveho soukromi,
nebot’ jsou ze strany zaméstnavatele priabézné proskolovani v otdzkach feSeni ptipadnych

konfliktnich situaci na pracovisti.

2. Nejcastéjsi pii¢inou konflikth na pracovisti je inedostateCna komunikace,
nebot’ zaméstnavatel nevénuje zvlasStni pozornost této problematice a ucastnici
konfliktnich situaci jednaji v mnoha pfipadech impulzivng, coz se odrazi predev§$im

v jejich slovnim projevu.

3. Vétsina zaméstnancu spole¢nosti se domniva, Ze je schopna fesit konflikty a vi, jak ma
v konfliktnich situacich postupovat, nebot’ ma dostate¢nou Zivotni praxi a je i odborné

proskolena.

4. | kdyz jsou zaméstnanci spole¢nosti proskolovani v problematice vzniku ptipadnych
konfliktnich situaci na pracovisti, tyto situace se zde vyskytuji a zaméstnanci nejsou

schopni prenést ziskané poznatky ze Skoleni do pracovniho procesu.

5.4 Metody vyzkumu

Metodami vyzkumného Setieni byly autorkou diplomové prace zvoleny dotaznikové
Setfeni a rozhovor s vedoucim pracovnikem.

Jako metoda byl dotaznik zvolen z divoda jeho rychlejsiho sbéru informaci vétsim
poctem respondentll a metoda rozhovor s vedoucim zaméstnancem spolecnosti, byla
zvolena z davodi ovéfeni a porovnani vysledki dotaznikového Setfeni.

Do dotaznikového Setfeni byli plné zafazeni zaméstnanci z celé nemocnice.
Dotaznikové Setfeni bylo zcela anonymni. Tato metoda se ukazala jako dostatecné
efektivni pro sbér udaji a dat potfebnych pro vyvraceni nebo potvrzeni stanovenych
hypotéz.

Osloveno bylo celkem 100 zaméstnanci organizace. Z poctu sta procent dotaznikt se
navratilo 98 dotazniki. Zcela vyplnénych, jich vSak bylo pouze 96. Dva dotazniky musely
byt vyfazeny vzhledem K formalnim chybam pfi jejich vypliovani. Oba dotazovani
opomnéli vyplnit nékteré z poloZenych otazek a dotazniky tak nebylo mozné pro vyzkum

pouzit. Pfedani téchto dotaznik prob&hlo pii osobnim setkani autorky s respondenty.
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Anonymita respondentll byla pii odevzddvani zachovéana, nebot sbér vyplnénych
dotaznikd probihal v rdmci vhazovani vypsanych dotaznikii do pro tento sbér ucelové
ziizené¢ho boxu, instalovaného na pracovisti autorky.

Zakladem dotazniku jsou uzaviené otazky vyctového typu. Pouzity dotaznik se sklada
z 25 otézek a ¢as potiebny k jeho vyplnéni by nemél byt delsi nez 15 minut. Poskytnuté
Udaje byly zpracovany statisticky a jsou vyhodnoceny programem Excel do formy graf
a tabulek. Takto ziskana grafickd podoba percentualné ukazuje zastoupeni odpoveédi
Vv jednotlivych otazkach. Pro ptiklad je dotaznik soucasti diplomové prace.

Rozhovor s vedoucim pracovnikem, prednostkou kliniky probehl 5.12.2017 a jeho
reSerSe véetné porovnani nazort vedeni kliniky s vysledky dotaznikového Setieni jsou

soucasti vyhodnoceni tohoto vyzkumu.

5.5 Dotaznikové Setfeni
Na podkladé formulace cilti daného vyzkumu a hypotéz byl navrzen dotaznik — celé
znéni dotazniku je uvedeno v piilohach k této diplomové praci. Pro demonstraci vysledkt

Setfeni byly zvoleny tabulky, grafy a k nim pfislu$né komentare.

5.5.1 Primarni tdaje - identifikace respondenti

Tabulka 1: Primarni udaje o dotazovanych

pocet dotazovanych celkem

, Zena 60
pohlavi oy 96 "
méné nez 25 let 14
. 26— 35 let 23
vek 36 - 50 let % 38
vice nez 50 let 21

zékladni

odborné
stfedni bez maturity 8
vzdelani stiedni s maturitou 9% 17
DiS. 10
Bc. 33
Magr. 11
MUDr. 13

Zdroj 54
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Osloveni dotazovanych bylo ndhodné. Vzhledem k zaméfeni organizace, kde je
vétSina zaméstnancll tvofena zenami, se vyzkumu zic¢astnilo vice Zen nez muzii. Vékové
zastoupeni respondentl se nejvice pohybovalo v rozmezi mezi 36 — 50 lety. Tato skupina
tvori v organizaci nejsilnéjsi vékovou skupinu pracujicich. Vékové rozpéti od 25 — do 36
let anad 50 let je zde zastoupeno téméf stejnou mérou. Vzdélani zaméstnancu je
Vv soucasné dob¢ ve spolecnosti nejvice zastoupeno pracovniky s bakalarskym vzdélanim.
Nejméné je zde zaméstnanci se zakladnim vzdélanim.

Zcela jisté vzdélani zaméstnanct souvisi s trendem dnesni doby, kdy stoupa pocet
vysokos§kolsky vzdélanych lidi. Stale se zvysujici poZadavky na doplnéni si vzdélani u jiZ

pracujicich lidi, je ve zdravotnictvi stoupajicim poZadavkem a trendem.

Graf 1: Jakého jste pohlavi?

80 Zena,
60 muz,
36
40
20
0

Zdroj %

Graf 2: Kolik je vam let?

36— SDlet vice nez
_ 38
40 méné nez — 26 2%5 let, - 50let, —
30 25 let, 21
20 14 W
10 I
0
Zdroj56
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Graf 3: Jaké je vaSe nejvyssi vzdélani?

Tabulka 2: Priméarni pracovni Udaje o dotazovanych

vysokoSkolské
stiedoskolské bakalaf (Bc.), } )
s maturitou, 34 vysokoskolské
35 17 lékat (Mudr.),
14
30 ¥odod A Stredoskolské e
kolsk “ .
25 T)téidrz;gristye odborné, (DiS), vysokoskolské
20 8 ' nastavbove, magister (Mgr.),
10 12
13 [ zékdadni, _ °9POmé.
5. 1 ° -
0 ==  —
Zdroj57

pocet dotazovanych celkem
méné nez 1 rok 6
celkova doba 1-5let 17
zaméstnani 96
ve spole¢nosti 5-10 let 37
vice jak 10 rokd 36
pomocny personal 4
zdravotni sestra/asistent 55
pracovmi lékaF 96 13
postaveni/pozice
vedouci zaméstnanec 14
jiné 10

Z udaju, ziskanych z dotazniki je patrné, ze vétSina zaméstnanci pracuje v organizaci
od 5 do 10 let a vice nez 10 let. Je nutno podotknout, Ze tento Udaj napovida o stabilité
spolecnosti, jejiz zaméstnanci
dotazovanych pracuje na pozici stiedniho zdravotnického personalu. Ve vyzkumu je
14 pracovniky zastoupena manaZerska pozice a do vyzkumu se zapojilo pouze 13 Iékai.

Dtivodem nizs$iho poctu dotazovanych 1€kait je fakt, Ze jejich prace je velmi Casové,

Zdroj®®

zde pracuji

dlouhodobeé.

Nejpocetnéjsi

psychicky i fyzicky naro¢na. Deset respondentt, ktefi jsou zatazeni do kategorie jiné,

piedstavuji napf. technické ¢i administrativni pracovniky organizace.

57 autorka préace, 2017 (vlastni Setieni)
58 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)

58

skupina



Graf 4: Jak dlouho jste zaméstnan/a v organizaci?

5-10 let,

37 vice nez 10 rokd, 36

nevinevim,

15 J— mén€ neZ nevim,

10 +—

rok,
6

Zdroj 59

Graf 5: Na jaké pracovni pozici jste zafazeny/a?

59 autorka prace, 2017 (vlastni $etfent)
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5.5.2 Sekundarni udaje — problematika konflikti na pracovisti

6. Domnivéte se, Ze umite oddélit své osobni soukromi a pracovni konflikt?

Tabulka 3: Domnivate se, Ze umite oddélit své osobni soukromi a pracovni konflikt?

Domnivate se, Ze umite oddélit své osobni soukromi

a pracovni konflikt? pocet dotazovanych celkem
ano, mam dostatek Zivotnich i jinych zkuSenosti 61
ne, netroufam si na takovato sdéleni 96 14
nevim 21

Otazka, jez je sméfovana ke schopnosti oddélit pfipadné pracovni konflikty od svého
soukromi napovida, ze nadpolovi¢ni vétSina dotazovanych, si je jista svymi schopnostmi
oddglit stres a konflikty v préci od osobniho Zivota. Na druhou stranu 21 respondentt, si

neni svymi schopnostmi jisto anema na tuto problematiku jednoznaény nazor. 14

Zdroj: autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)

Zdroj%!

odpovidajicich odpovédélo zaporné, ze tedy této separace nejsou schopni.

Graf 6: Domnivate se, Ze umite oddélit své osobni soukromi a pracovni konflikt?

ano, mam dostatek
Zivotnich nevim,

61 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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7. Mate osobni zkusenost s pracovnimi konflikty v zaméstnani?

Tabulka 4: Mate osobni zkuSenost s pracovnimi konflikty v zaméstnani?

Mate osobni zkuSenost s pracovnimi konflikty v zaméstnani? pocet dotazovanych celkem

ano, ¢asto se s nimi setkavam 96

ne, nebyl/a jsem tcastnici konfliktu 96 0

nevim, nepfemyslim o tom 0
Zdroj%®

Z tabulky je zcela jasné, Ze vsichni zacastnéni respondenti — 96, coZ je sto procent,
se s konfliktem na pracovisti setkalo aje pro né pravdépodobné kazdodenni soucasti

jejich pracovniho Zivota.

Graf 7: Méte osobni zkuSenost s pracovnimi konflikty v zaméstnani?

120 + 5 o
ano, casto se s nimi
setkdvam, 96
100
80
60
40 ne, nebyl/nevim, —— nevim, negfemyélim
jsem ucastnikem nevim,
konfliktu, tom,
20 I 0 o 0
0
Zdroj®
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8.V pripadé, Ze jste byl/a ucastnikem pracovniho konfliktu, tak se tykal sporu?

Tabulka 5: V piipad¢, Ze jste byl/a G¢astnikem pracovniho konfliktu, tak se tykal sporu?

;/alt);lk[:;(:&soz"z :|7ste byl/a u¢astnikem pracovniho konfliktu, tak e AT celkem
s kolegou na stejné pracovni pozici 42
S nad¥izenym/podfizenym 15
s pacientem - 18
s rodinnymi prislusniky pacienti 17
s jinymi a¢astniky sporu 8
nemél/a jsem konflikt 0

Zdroj%

Odpovédi na otazku vypovidaji 0 tom, Ze naprosta vétSina konfliktli na pracovisti
probiha mezi kolegy na stejnych pracovnich pozicich. Neni to piekvapujici zjisténi, nebot’
vzajemné spolupracujici kolegové se nejvice dostavaji do stresovych situaci béhem
spolecné prace. Témeét na stejné a ne zanedbatelné trovni jsou dalsi tii odpovédi a to:
spor respondentd S pacientem a s rodinnymi piislu$niky pacientt. Vzhledem k tomu, Ze
pii pé¢i 0 nemocné denné dochazi k vypjatym situacim, je itento Udaj pochopitelny.
A dale spor s nadtizenym nebo podiizenym. Tento udaj je pomérné vysoky. Sveéd¢i
0 nutnosti vzdélavat v oblasti konflikti nejen fadové zaméstnance, aleiamoznd

piedeviim vedouci pracovniky. Zadny z tizanych neuvedl, Ze by nikdy nemél pracovni

konflikt.

Graf 8: V piipadé, Ze jste byl/a ti¢astnikem pracovniho konfliktu, tak se tykal sporu?

s kolegou na stejné
pracovni pozici,

50 - 42 : s rodinnymi . nemél/nevim,
40 s nadfizenym/ - S pacientem, ___ sxglugniky ———  SJinym
30 podiizenym , 18 pacient, Ucastnikem jsem
15 17 sporu, konflikt ,...
20 4 _—
s = =
0

Zdroj 66
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9. Domnivate se, Ze pri¢inou konfliktu na pracovisti byla?

Tabulka 6: Domnivate se, Ze pri¢inou konfliktu na pracovisti byla?

Domnivate se, Ze pricinou konfliktu na pracovisti byla pocet dotazovanych celkem
Spatna komunikace mezi ucastniky konfliktu 52
pozadavky na zvysujici se pracovni vykon ze strany 25
nadiizenych
nerespektovani odborného nazoru pacientem popf. jeho

. , . w7 v __r 96 10
rodinnymi prisluSniky
Sikanou ze strany nadfizenych, podFizenych 4
jina 5
Spatna komunikace mezi ucastniky konfliktu 52

Zdroj®’

Z polozené otazky je ziejmé, ze 52 zaméstnancl si mysli, ze pfi¢inou pracovnich
stietd je nedostatecna komunikace. Dalsi nejcastéjsi odpovédi bylo, Ze konflikty
zpusobuji nadmémé pozadavky na vykon zaméstnance. Cést respondentii oznadila
jako odpovéd’ nerespektovani odborného nazoru rodinnymi piislusniky. 4 dotazovani
oznacili odpovéd’ Sikanu ze strany podiizeného nebo nadfizeného. To vypovida o tom, Ze
ve spoleCnosti prevladaji mezi zaméstnanci konflikty b&ézné a mobbing nebo jiné
patologické jevy na pracovisti se zde objevuji v mensi mife. Na stejné urovni pak byla

odpovéd’ — jiné.

Graf 9: Domnivate se, Ze pti¢inou konfliktu na pracovisti byla:

67 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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10. Co je dle VaSeho nazoru nejcastéjSi pri¢inou vzniku konflikti na vaSem

pracovisti?

Tabulka 7: Co je dle Vaseho nazoru nejcastéjsi pri¢inou vzniku konflikti na vasem pracovisti?

Co je dle Vaseho nazoru nejéastéjsi pricinou vzniku konflikti « ,

na vasem pracovisti? pocet dotazovanych celkem
Spatna komunikace mezi ucastniky konfliktni situace 46
prepracovanost a stres zaméstnance 21
ne_dosta;ttek jasné’danych pravidel jak se chovat v konkrétnich 12
krizovych situacich 96

nepiipravenost zaméstnanci konflikty na pracovisti zvladat 15
jiné 2
Spatna komunikace mezi ucastniky konfliktni situace 46

Zdroj®°

Polozenim této otazky se potvrzuje minéni respondentt z otazky vyse kladené v tom,
ze nejcastéjsi pricinou pracovnich stietl je Spatna a nedostatecna komunikace. V zavésu
za touto pfic¢inou je stres a prepracovanost zaméstnanci. Dalsi nejcastéjs$i odpovédi je
nepfipravenost stresy zvladat. Zde je na miste, aby se vedeni spolecnosti zamyslelo nad
tim, jak své zaméstnance pfipravit na konfliktni a zatézové situace a stres.

Vv e

Graf 10: Co je dle vaSeho nazoru nejéastéjsi pii¢inou vzniku konfliktd na vaSem pracovisti?
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11. Domnivéate se, Ze v nasi organizaci funguji pravidla/smérnice proti vzniku

konfliktii na pracovisti?

Tabulka 8: Domnivate se, Ze v nasi organizaci funguji pravidla/smérnice proti vzniku konfliktd
na pracovisti?

ano, jiZ jsem se s nimi seznamil/a 58
ne, nevim nikdy jsem se s nimi neseznamil/a 96 23
mozna, Ze existuji, ale nevim o nich 15

Zdroj™*

V této otazce je zajimavy pomér odpovedi. Tésna nadpolovicni vétSina dotazovanych
— 58 oznacila, ze dana pravidla proti vzniku konfliktli ve spole¢nosti existuji a jiZ se s nimi
seznamili. Naproti tomu 23 respondentd mluvi 0tom, Ze se Stémito smérnicemi
neseznamili a 15 dalsich viibec nevi, Ze existuji. Toto zjisténi je pro spole¢nost alarmujici,
pokud jsou jiz proti konfliktni pravidla vytvofena, mélo by se vedeni spole¢nosti vénovat

osvete, aby je znali vSichni jeji zaméstnanci.

Graf 11: Domnivéte se, Ze v nasi organizaci funguji pravidla/smérnice proti vzniku konfliktti na
pracovisti?
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12. Byl/ajste ze strany organizace proskoleny/as pravidly tykajici se vzniku

konflikti na pracovisti a jak je reSit?

Tabulka 9: Byl/a jste ze strany organizace proskoleny/a s pravidly tykajici se vzniku konfliktt
na pracovisti a jak je fesit?

Byl/a jste ze strany organizace proskoleny/a s pravidly . 2

tykajici se vzniku konfliktii na pracovisti a jak je reSit? potet dotazovanych CEIEm
Vv priibéhu pracovniho poméru jsem 36
byl/a proskolovan/a v této oblasti

nebyl/a jsem na zadném Skoleni tohoto typu 18

Vv konfliktnich situacich se Fidim znalostmi ziskanymi 9 8

Vv priibéhu studia

mam vlastni nazor na reSeni konflikti 14
nevim jak postupovat v piipadé vzniku konflikti na 20
pracovisti

Zdroj "

Odpovédi na tuto otazku jsou pomérné vyrovnané. 36 dotazovanych odpovédélo,
Ze je v prub&hu pracovniho poméru pribézné proskolovano. Opakem je vSak tvrzeni
18 respondentt, ktefi tvrdi, Ze 0 nich nevédi a nebyli proSkolovani nikdy a mezitim jsou
odpovédi 20 odpovidajicich s tim, Ze si s feSeni konfliktt v podstaté nevédi rady. 14

respondentll odpovédélo, Ze spory fesi vliastnim zplisobem.

Graf 12: Byl/a jste ze strany organizace proskolen/a s pravidly tykajici se vzniku konfliktt na
pracovisti a jak je fesit?
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13. Konflikty na pracovisti by mél dle Vaseho nazoru resit?

Tabulka 10: Konflikty na pracovisti by mél dle Vaseho nazoru fesit?

Konflikty na pracovisti by mél dle Vaseho nazoru resit? pocet dotazovanych celkem

mij pfimy nadfizeny 38

konflikt si vyFeSime sami mezi sebou 53

nejvyssi predstavitel organizace 96 3

soud, odbory ... 2

nefeSme je 0
Zdroj™

Nejvyssi pocet odpovédi — 53 je zde zastoupen s tim, Ze si spory vyiesi zamé&stnanci
sami mezi sebou. Je zajimavé, ze celkem velky pocet odpovédi — 38 je vyjadieno
odpovedi, ze konflikty na pracovisti ma ihned feSit pfimy nadfizeny. Velmi
pravdépodobné to napovida pravé 0 nejistoté jednotlivych lidi na pracovisti v tom,
Ze nejsou sami schopni konflikty feSit nebo se zamérné zbavuji osobni odpovédnosti
a snazi se problém piesunout na svého piimého nadfizeného. Pouze zanedbatelny pocet
respondentti, pouze 3z dotazovaného vzorku, by feSeni sporu ptfesunulo na vedeni
spole¢nosti a dal3i 2 by se obratili na odborovou organizaci spole¢nosti. Ze by se zde

spory fesit nem¢ly, si nemysli ani jediny zaméstnanec.

Graf 13: Konflikty na pracovisti by mél dle vaSeho nazoru fesit?
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14. Myslite si, Ze je informovanost zaméstnancu 0 problematice konflikti

na pracovisti dostate¢na?

Tabulka 11: Myslite si, Ze je informovanost zaméstnanct 0 problematice konflikti na pracovisti

dostatecna?
je dostateéna 48
mohla by se zlepsit 96 38
dle mého nazoru je zcela nedostateéna 10

Zdroj’’

Odpovédi na otazku jsou pomérné vyrovnané. Téméf celd polovina odpovidajicich
oznacila, Ze ano — informovanost je dostatecna. Dalsi, poctem téméf vyrovnana skupina
— 38 respondentu si zaroven mysli, ze by se méla informovanost zamé&stnanci v této
problematice zlepdit. MenSi, ne v3ak nezanedbatelny pocet dotazovanych tvrdi,
ze informovanost je zcela nedostate¢na. Z odpovédi na tuto otazku je jednoznacné, ze by
spolecnost méla zvysit snahu 0 to, aby jeji zaméstnanci méli dostatek informaci a navodu,

jakym zpusobem se pohybovat v prostiedi konflikti na pracovisti.

Graf 14: Myslite si, ze je informovanost zaméstnancti 0 problematice konflikti na pracovisti
dostatecna?
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15. Umite konflikty na vaSem pracovisti resit?

Tabulka 12: Umite konflikty na vaSem pracovisti fesit?

Umite konflikty na vaSem pracovisti iesit? pocet dotazovanych celkem
ano, domnivam se, Ze je zvladam 48
ne, nevim, jak postupovat v konfliktni situaci 95 10
domvniVém se, Ze konflikty na pracovisti by méli feSit moji 38
nadrizeni

Zdroj”®

I v této otazce dochazi k velkému soub¢hu dvou riznych odpovédi. Témét polovina
odpovédi dotazovanych odpovédélo, ze konflikty na pracovisti fesit umi. S rozdilem
pouze 10 odpoveédi se dotazovani domnivaji, Ze by konflikty v zaméstnani, mél ihned
tesit vedouci pracovnik. Je zde tedy velky pocet zaméstnanct, kteti by spor netesili sami,
ale hledali by pomoc u nadfizeného a nezanedbatelny pocet pracovnikt si vSak také
s feSenim sporti rady nevi. To je celkem vysoké numero téch, jez by konflikty sami
nefesili a presunuli je k vedoucim pracovnikiim nebo jsou bezradni. Pro spole¢nost, jez je

zamé&stnava, je to opét podnét k tomu, ze je nutné své zaméstnance v této oblasti

vzdélavat.
Graf 15: Umite konflikty na pracovisti fesit?
domnivam se, Ze
60 1 ano, domnivam se, konflikty na
Ze je zvladam, 48 pracovisti by méli
50 fesit moji nadfizeni,
40 38
30 ne, nevim jak
postupovat
20 v konfliktni situaci,
10
) | B |
0
Zdroj80

79 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
80 autorka prace, 2017 (vlastni Setfent)
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16. P¥i vzniku konfliktu na pracovisti, budete postupovat?

Tabulka 13: Pti vzniku konfliktu na pracovisti, budete postupovat?

P¥i vzniku konfliktu na pracovisti, budete postupovat? pocet dotazovanych celkem
konfliktiim se vyhnu, nejsem konfliktni typ 16
snaZim se ve sporu najit piijatelny kompromis pro obé strany 53
neustoupim, nebot’ se domnivam, Ze mam svoji pravdu 96 5
hleddam pomoc u svého okoli mezi kolegy 9

s konfliktem okamzité seznamim svého primého nadiizeného 13

a ofekavam, Ze jej za mne vyresi

Zdroj®!

Vice jak polovina respondentu se snaZi konflikt vyfesit kompromisem a dohodnout
se. Mensi pocet se snazi konfliktu vyhnout uplné¢ nebo hledad okamzit¢ pomoc
U nadfizeného. Stoji za povSimnuti, ze tato celkem vysoce zastoupena odpovéd jde
prufezem celého vyzkumu. Mensi po¢et zaméstnanct pak hledd pomoc u svého kolegy.

Objevuje se zde ale i nekompromisni odpovéd’, Ze nékteti dotazovani, neustoupi nikdy.

Graf 16: Pti vzniku konfliktu na pracovisti budete postupovat?

snazim se ve sporu
najit pfijatelny
kompromis pro obé
60 - strany,
53
50 s konfliktem
okamzité seznamim
svého piimého
40 1= konfliktim nadfizeného nevim,
se Vyhnu' hleddm ; OéekéVélm,
30 +—  nejsem neustoupim, - pomoc nevim, 7ze jej za mne vyfesi,
konfliktni typ, nebot’ se domnivam, B ; 13
20 +— 16 e mam ~ sveho okoli
svoji pravdu, mezl Igolegy,
10 S -
0

Zdroj 82

81 autorka prace, 2017 (vlastni $etent)
82 autorka prace, 2017 (vlastni Setfeni)
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17. Najdete pomoc pri ieSeni konfliktii na vaSem pracovisti u sveho kolegy?

Tabulka 14: Najdete pomoc pti feseni konfliktd na vaSem pracovisti u svého kolegy?

Najdete pomoc pri FeSeni konflikti na vaSem pracovisti

u svého Kolegy? pocet dotazovanych celkem
ano, mezi kolegy mame podobné nazory 41
ne, nebot’ zastavame nazor, Ze si kazdy ma konflikt FeSit sam 96 20
ob¢as, nebot’ mezi kolegy panuje urc¢ita solidarita 35

Zdroj®

Z tabulky i grafu je znatelné, Ze vétSina respondenti - 41 se s pomoci pii FeSeni
pracovnich stieti na nékterého ze svych kolegl obraci, a Ze mezi kolegy panuje jista
solidarita. Toto tvrzeni se zdanlivé mize zdat v rozporu s tim, Ze nejvice konflikti vznika
rovnéz mezi spolupracovniky navzijem. Celkem vysoky pocet dotazovanych vsak také

uvedlo, Ze u svého spolupracovnika pomoc nehleda a spory si fesi sami. Odpovédi na tuto

otazku jsou v celkem vyrovnané hlading, coz svédéi o pestrosti kolegialniho Zivota.

Graf 17: Najdete pomoc pii feSeni konfliktt na vasem pracovisti u svého kolegy?

kolegy panuje urcita

ano, mezi kolegy
mame podobné ) . ,
nazory, obcas, nebot’ mezi
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40 35
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sém,
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5
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Zdroj 84

8 autorka prace, 2017 (vlastni Setfeni)
84 autorka prace, 2017 (vlastni Setfeni)
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18. Najdete pomoc p¥i FeSeni konfliktii na vaSem pracovisti u svého nadiizeného?

Tabulka 15: Najdete pomoc pfi feseni konfliktl na vaSem pracovisti U svého nadtizeného?

Najdete pomoc p¥i FeSeni konfliktii na vaSem pracovisti . 2
u s‘\'/ ¢ho 111)3 di"izegého" P pocet dotazovanych celkem
ano, vedouci zaméstnance se stara 0 FeSeni jakychkoliv 55
konflikti na svém pracovisti

. < . - 96
ne, vedouciho zaméstnance konflikty nezajimaji 27
obcas, dle jeho nalady 14

Zdroj®

Odpovédi na tuto otazku mohou byt pro vedeni organizace vcelku uspokojujici,
protoze vétsina — 55 odpovidajicich uvedla ano, Ze pomoc u svého nadfizeného nalezne.
Piesto vSak dosti vysoky pocet dotazovanych, uvedl, Ze uné pomoc nenajde
a nevyznamny pocet uvedl, Ze pomoc u svého nadfizeného nalezne podle jeho nalady.
| z tohoto zjisténi 1ze usoudit, Ze na jednotlivych pracovistich spole¢nosti, je mira pomaoci

nadfizenych rizna.

Graf 18: Najdete pomoc pii feSeni konfliktti na vasem pracovisti u svého nadtizeného?

ano, vedouci
zameéstnance se stara
nevim,
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20 14 I
10 —
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Zdroj 8

8 autorka prace, 2017 (vlastni Setfeni)
8 autorka prace, 2017 (vlastni Setfent)
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19. Probihaji ve va$i organizaci vzdélavaci programy a Skoleni o problematice

konfliktii na pracovisti?

Tabulka 16: Probihaji ve vasi organizaci vzdélavaci programy a $koleni o problematice
konfliktd na pracovisti?

ano 64
ne 96 2
nevim 30

Zdroj®’

Vétsina odpovédi na tuto otazku - 64 je kladnych, avSak dosti vysoky pocet
zaméestnancll O téchto vzd€lavacich programech nevi. Prfi¢ina mize byt nejen
V neinformovanosti zaméstnancu, ale iV jejich osobnim nezajmu nebo opét v tom,
Ze uroven informovanosti 0 takovych vzdélavacich akcich ¢i aktivit¢ vedoucich

pracovniktl v této problematice je na riznych pracovistich organizace rizna.

Graf 19: Probihaji ve vasi organizaci vzdélavaci programy a $koleni o problematice konfliktd na

pracovisti?
ano,
70 64
60
50 nevim,
30
40
30
20 E—
ne,
10 2 I
0 | ——
Zdroj 8

87 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
8 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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20. Jakym zpisobem probihaji Skoleni vztahujici se k problematice konflikti

na pracovisti?

Tabulka 17: Jakym zptsobem probihaji $koleni vztahujici se k problematice konfliktd na

pracovisti?

J akym_%p_ﬁsobem probihaji $koleni vztahujici se k problematice konfliktii na pocet ) celkem
pracovisti? dotazovanych

V ramci kurzi, Skoleni organizovanych organizaci 10

V ramci provoznich porad naseho pracovisté, kdy lektorem je vedouci pracovnik 43

v ramci specializovanych Skoleni a kurzi pofadanych mimo organizaci 96 2

V ramci adapta¢niho procesu, kazdého nové prijimaného zaméstnance 11
neni mi zniamo, Ze by se néjaké podobné akce poiadaly 30

Zdroj®°

Vétsina dotazanych — 43 na tuto otazku tikd, ze Skoleni v problematice konflikta

na pracovisti probihaji v ramci provoznich porad, kde je lektorem vedouci pracovnik.

Mensi ¢ast jich hovoti o tom, Ze jsou pracovnici takto Skoleni jiz béhem adaptaéniho

procesu. Dosti velka ¢ast respondenti vSak tvrdi, Ze mu neni zndmo, Ze by tyto akce

probihaly.

Graf 20: Jakym zptisobem probihaji §koleni vztahujici se k problematice konfliktl
na pracovisti?

8 autorka prace, 2017 (vlastni Setfent)
% autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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21. Domnivate se, Ze by mélo byt vzdélavani tykajici se konflikti povinné a dostupné

pro vSechny zaméstnance?

Tabulka 18: Domnivate se, Ze by mélo byt vzdélavani tykajici se konflikti povinné a dostupné
pro vSechny zaméstnance?

Domnivate se, Ze by mélo byt vzdélavani tykajici se konfliktd otet dotazovanvch celkem
povinné a dostupné pro v§echny zaméstnance? P Y
ano, nebot’ se tak zlepsi vztahy na pracovisti 78
ne, nebot’ je kazdého véci, individualné jak k dané

A , 96 15
problematice pristoupi
nevim, nemam na danou véc nazor 3

Zdroj®

Odpovédi na tuto otazku jsou témet jednoznacné. Naprosta vétSina z nich hovoti
0 tom, ze by vzdélavani v oblasti konflikti mélo byt dostupné, popt. povinné pro vsechny
zamestnance. MenSi Cast respondentd si mysli, ze ne, nebot’ kazdy ze zaméstnancii
piistupuje K feSeni sporti individualng. Celkové vsak lze fici, Ze zaméstnanci maji potiebu

ziskavat védomosti, aby védéli, jakym zpiisobem zvladat pracovni konfliktni situace.

Graf 21: Domnivate se, Ze by mélo byt vzdélavani tykajici se konfliktd na pracovisti povinné
a dostupné pro vSechny zaméstnance?
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Zd roj92

9% autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
92 autorka préace, 2017 (vlastni Setieni)
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22. Jsou vzdélavaci akce pro zmirnéni konflikti na pracovisti pFinosné?

Tabulka 19: Jsou vzdélavaci akce pro zmirnéni konflikti na pracovisti ptinosné?

Jsv?u vzt!glavacl akce pro zmirnéni konflikti na pracovisti potet dotazovanych el
pFinosné?
ano, nebot’ posiluji mezilidské vztahy na pracovisti 69
ne, nebot’ $koleni jsou obecné a zastdvdm nézor, Ze jsem

Ca s f Yoyl s 96 15
schopny/é si konflikt vyfeSit sam/a
nevim nikdy jsem se podobnych Skoleni nezicastnil/a 12

Zdroj®

Ve vétsing kladnych odpovédi — 69 na poloZenou otazku se potvrzuje pocit absence

védomosti jednotlivych pracovnikii 0 tom,

na pracovisti. U dalSich odpovédi je téméf vyrovnané skore, kdy jsou tyto odpovédi spise
zaporné ato, ze si ma kazdy konflikt vyfesit sam. Zbytek dotazovanych mé spise

rozpacité¢ hledisko na polozenou otazku, protoze se podobné zaméienych akci nikdy

nezucastnil.

jak zvladnout pfipadné konflikty

Graf 22: Jsou vzdélavaci akce pro zmirnéni konfliktt na pracovisti pfinosné?
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Zdroj %

9 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
% autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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23. Identifikujte nejcastéjsi zdroje konflikti na pracovisti tak, aby je bylo moZné

zartadit do pFipravovanych vzdélavacich akci organizovanych nasi organizaci?

Tabulka 20: Identifikujte nejcastéjsi zdroje konfliktt na pracovisti tak, aby je bylo mozné
zatadit do ptipravovanych vzdélavacich akci organizovanych nasi organizaci.

Identifikujte nejéastéjsi zdroje konflikti na pracovisti tak,

aby je bylo mozZné zaradit do pripravovanych vzdélavacich pocet dotazovanych celkem
akci organizovanych nasi organizaci.

$koleni zaméfena na komunikaci 45
akce na prevenci proti stresu a vzniku syndromu vyhoieni 23
akce posiluji mezilidské vztahy na pracovisti % 13
Skoleni posiluji moje schopnosti se konfliktem vyrovnat 15

Zdroj®

Tabulka a graf ukazuji, ze velkd ¢ast tazanych - 45 povazuje za nejvétsi zdroj
konflikt $patnou komunikaci. Pravé na ni by mély byt nejspiSe zaméieny vzdélavaci anti
konfliktni akce. Vyraznéjsi ¢ast respondentii hovoii 0 akcich zaméfenych proti stresu

a syndromu vyhoteni. Odpovédi preferujici Skoleni na posileni schopnosti zvladat stres

v v

a na zlepSeni vztahli na pracovisti jsou zastoupeny niz§i mérou a témet rovnocenng.

Graf 23: Identifikujte nejcastéjsi zdroje konfliktti na pracovisti tak, aby je bylo mozné zafadit do

pripravovanych vzd€lavacich akci organizovanych nasi organizaci?
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Zdroj %

% autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
% autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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24. VyuZil/a byste nékdy ziskané informace pro prevenci, pribéh a feSeni konflikta

na vasem pracovisti?

Tabulka 21: VyuZzil byste nékdy ziskané informace pro prevenci, pribéh a feSeni konfliktt na

vaSem pracovisti?

VyuZzil byste nékdy ziskané informaci pro prevenci, pribéh

a reSeni konflikti na vaSem pracovisti? potet dotazovanych CEIEm
ano, snazil/a bych se tyto poznatky predavat dale jak 69

v osobnim, tak i pracovnim Zivoté

ne, nebot’ na §kolenich je probirana vétSinou teorie a Zivot je 96 29

0 néfem jiném

nevim, nejsemm momentalné schopen/a odpovédét 5

Zdroj®’

Z odpovédi na otazku plyne, Ze nadpoloviéni vétSina — 69 tazanych by informace

a védomosti, ziskané beéhem Skoleni stouto problematikou pro feseni konfliktt

na pracovisti zuzitkovala. Priblizné tfetina odpovédi je spiSe zapornéjsiho charakteru

S tim, Ze timto zptisobem ziskané informace jsou pouze teoretické a v praxi by jej nejspise

nedokazala vyuzit a nékolik malo tazateld neni schopno se rozhodnout, jak odpovédét.

Graf 24: VyuZil/a byste n€kdy ziskané informace pro prevenci, prib¢h a feseni konfliktd na

vaSem pracovisti?
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97 autorka préace, 2017 (vlastni Setieni)
9 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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25. Jste pro to, aby byl organizovan vyssi pocet takto zamérenych vzdélavacich akci

na vasem pracovisti?

Tabulka 22: Jste pro to, aby byl organizovan vys§i pocet takto zaméienych vzdélavacich akci na
vaSem pracovisti?

Jste pro to, aby byl organizovan vyssi pocet takto otet dotazovanvch el
zaméienych vzdélavacich akci na vasem pracovisti? P Y

ano 91
ne 96 0
nevim 5

Zdroj®

Naprosta vétsina — 91 respondentt se k poloZené otazce vyjadiilo kladné, tedy Ze jsou
pro to, aby spolecnost, kde pracuji, organizovala akce zaméfené na prevenci a feSeni

konfliktli na pracovisti.

Graf 25: Jste pro to, aby byl organizovan vétsi pocet takto zaméfenych akci na vasem
pracovisti?
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9 autorka prace, 2017 (vlastni Setieni)
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5.6 Moderovany rozhovor

Moderovany rozhovor vedla autorka diplomové prace s piednostkou kliniky. PoloZila
ji celkem deset otazek, které se tykaly konflikti na pracovisti. PoloZzené otazky
komplexné obsahly problematiku pracovnich konfliktu ato, jak je vidi a vnimé vedeni
kliniky.

Tematické okruhy otdzek jsou uvedeny v piiloze k diplomove préaci.

Shrnuti rozhovoru je nasledujici: nejdiive je poloZena otazka a poté nasleduje zaznam
odpovédi. Vzhledem k tomu, Zze se dotazovana osoba nékolikrat navracela k otazkam,
které jiz byly poloZeny, jsou odpovédi shrnuty v celek, dle charakteristiky polozené
otazky.

a) Vyskytuji se na vasem pracovisti konflikty?

Na naSem pracovisti se vyskytuji ob¢as konflikty bézné v ramci pracovniho provozu.
Jedna se predevsim o0 konflikty, které pti bliz§im feSeni prameni mnohdy z neznalosti
veéci, ne zcela jasnou formulaci pozadavku na vykonani urcité ¢innosti ¢i nevhodnou
komunikaci mezi zaméstnanci (1ékafského ¢i nelékarského personalu), poptipadé mezi
zamé&stnanci a pacienty. Je samoziejmé, ze naSim cilem je mit co moznd nejméné
konflikt a konfliktnich situaci, proto na vSech stupnich vénujeme nalezitou pozornost
prevenci predchazeni téchto jevi. Zaroven mohu fici, Ze toto je i v mém zajmu jako zajmu
vedouciho zaméstnance.

Ja sama se snazim ve své praci uplatiovat prvky pozitivnich pracovnich mezilidskych
vztahtl, dodrzovani zasad zdravotnické i [ékatské etiky a to i nad ramec pozadavki vedeni

zdravotnického zatizeni, ve kterém plsobime.

b) Co je pri¢inou konfliktii na vaSem pracovisti?

Jak jiz jsem naznacila v odpovédi na Vasi prvni otdzku, konflikty ¢i nedorozumeéni se
stavaji, nebot’ jak sama dobie vite, provoz nemocni¢niho oddéleni neni staticka zalezitost.
Lékaii i zdravotnicky personal jsou v neustdlém kontaktu s pacienty, ktefi maji své
problémy a neznalost, poptipadé obava z nasledkti nemoci vyvolava stres, jeZ je mnohdy
pii¢inou vzniku konfliktd a konfliktnich situaci. TaktéZz socialni situace a mnohdy
| finanéni ohodnoceni zaméstnanci na jednotlivych pracovnich pozicich (zdravotni
sestry, mladi zaéinajici 1ékafi...) vyvolavaji roz¢arovani a ¢aste¢né i konfliktni situace.

Proto se snazim, dle svych moznosti, i dle moznosti na$eho zafizeni, formou komunikace
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a osobniho pfistupu ke kazdému jedinci vznik konfliktt a konfliktnich situaci eliminovat.
Tento ,,model” jednani se snazim pfenaset i na své podtizené.

Mohu odpovédné fici, vyslovené ostrych konflikti v posledni dobé ubyva, coz je
mozné vidét i z administrativniho pohledu, kdy nad$ dtvar vykazuje sniZujici se trend

wrwe

mnohdy nedostate¢nou komunikaci mezi spolupracovniky a to na viech urovnich.

C) Jaka rizika a negativa predstavuji nefesené konflikty na vaSem pracovisti?

Jak vyplyva z naseho rozhovoru, vyslovené nefesené konflikty se na naSem pracovisti
v soucasné dob& nevyskytuji. Ja i moji kolegové na jednotlivych stupnich vedeni naSi
kliniky se snazime jit cestou vysvétlovani a zachyceni pifipadnych rozporu ihned na
pocatku jejich vzniku. Jsme si védomi, Ze rizika nefeSenych sporti se odrazeji predevsim
na pracovnim vykonu zaméstnanci. Nesou S sebou irizika Spatné¢ podané 1éCebné
a oSetiovatelské péce ve vztahu K pacientim a pfedstavuji Zivnou pudu pro mozny
odchod zaméstnanc. Coz jsou véci, které jako vedouci zaméstnanci nechceme

a nebudeme podporovat.

d) Do jaké miry je z vaseho pohledu podstatné, aby byly konflikty na pracovisti
spravné reSeny?

Domnivam se, Ze jsem na tuto otazku jiZz odpovédéla. Jenom bych chtéla jesté doplnit,
dlouhodobych cilii naseho zdravotnického zafizeni. Byla bych rada, aby toto nevyznélo
jako fréze, ale domnivam se, Ze k feSeni vzniku konflikti napomaha nové nastaveny
model firemni kultury, zavadéni standardt 1ékaiské a oSetiovatelské péce, které se u nas

uplatniuji.

€) Osobné se jako vedouci pracovnik zabyvate vzdélavanim zaméstnanci

Vv problematice konfliktii na pracovisti?

Domnivam se, Ze problematika vzdélavani zaméstnanct a konfliktl na pracovisti jsou
soucasti SirSiho vzdélavaciho celku celozivotniho vzdélavani Iékatrského 1 nelékarského
zdravotniho personélu. BohuZel je pravdou, Zze systém kreditniho vzdélavani u nizsiho
zdravotnického personalu se piilis vychovou v oblasti ,,soft skills* nezabyva. Proto si
musime vypomahat dle vlastnich moznosti. Vzdélavani téchto zaméstnanci probiha

v rdmci pravidelnych provoznich porad, avSak Skoleni v ramci celé spole¢nosti zde
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probihaji zcela minimalng. Jind situace je u lékart, kteti znaji zasady lékaiské etiky
Z jednotlivych stupiiti vzdélavani, kterym prochazeji. Navic vSichni vedouci zaméstnanci
V nasem zafizeni V ramci manazerského vzdélavani absolvuji rizné Skoleni na tykajici se

riznych aspektii této problematiky.

f) Myslite si, Ze je vzdélavani v této problematice potirebné a v jakém rozsahu?
Jak vyplyva z naSeho rozhovoru, domnivam se, ze vzdé€lani jedince Vv oblasti
mezilidskych vztahil je potiebné. Resit spory a konflikty jsou zaméstnanci pracovité
schopni jen do uréité miry. Myslim si proto, ze vzdélavani v této oblasti je nutné
pro vSechny zaméstnance. VEtsi duraz vSak kladu na nutnost vzdélavani vedoucich
zaméstnanctl. Jestd si neodpustim jednu poznamku. Uspéch sebelepsiho vzdélavaciho
kurzu zavisi od toho, jak kazdy danou problematiku ptijme ajak ji umi pouZit
v kazdodenni praxi. Proto se domnivam, zZe kazdé takovéto vzdélavani je nutno dopliovat

praktickym jednanim kazdého jedince a osobnim piikladem nadfizeného.

g) Vy sama jste se nékdy takovéto vzdélavaci akce ziéastnila?

Ano, vramci své lékaiské i manaZerské praxe jsem prosSla celou fadou Skoleni
o komunikaci mezi lidmi afeSenim pracovnich konfliktd, pravnich aspektd této
problematiky, pfistupti K pacientim, .... Obecné plati vSe to, co jsem Vam fekla

vV odpovédich na minulé otazky.

h) Takto ziskanych poznatkii jste pii vedeni svych podFizenych vyuZila?

Jedna se piedevsim o lepSi orientaci v problematice mezilidskych vztaht, které jsou
konflikti na pracovisti soucésti, je pro mne nesporné¢ vyhodou vyuZzivani znalosti
ze vzdélavacich akci pii vedeni zaméstnanct iudrZzovani avytvafeni pfiznivého
kolegialniho klimatu pfi praci.

1) Kterych poznatki jste vyuZila nejvice?
Ptedev§im schopnost 1épe komunikovat. V ramci prevence konfliktd na pracovisti mi

pak pomohla schopnost odhadnout moZznou konfliktni situaci, ptipravit se na ni nebo ji

eliminovat jiZ v jejim zarodku.

5.7 Vyhodnoceni vyzkumu
Z vyzkumu vyplynulo, Ze zamé&stnanci - respondenti zafizeni, maji velice dobré

znalosti v problematice konfliktdi, jez mohou na pracovisti vzniknout, popf. mohou
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vzniknout i mimo n¢j v bézném zivoté. Respondenti umi rozpoznat konflikt, jeho aktéry
I dalsi ucastniky. V této problematice jsou proskoleni na pomérné dobré urovni.
Nedostatkem vSak i piesto zustava osobni pfistup kazdého jedince po jiz samotném
vzniku konflikt anasledne zvladani emoci astresu. Zrozhovoru s vedoucim
zaméstnancem vyslo najevo, Ze si je téchto skutec¢nosti vedeni zafizeni védomo, a Ze jsou
v organizaci dostate¢né nastroje ke zvladani konfliktt a konfliktnich situaci. Je ale nutno
podotknout, Ze zamé&stnanci spole¢nosti pIn¢ nevyuzivaji nabidky Skoleni ve zvladani této
problematiky, jeZ jsou v této oblasti vedenim spole¢nosti pofadany a organizovany.

Hlavni nedostatek je dle respondentii — zaméstnanci zvladani stresu na pracovisti
a vzajemna komunikace s proti stranou. Zde jsou urcité rezervy, které vedeni organizace
zna a bude je fesit dalsim znovu zafazenim jednotlivych kurza a Skoleni v komunikaci
pro zaméstnancem vSech pracovnich pozicich, které jsou na konflikty exponovanych
a nesvary ohroZenych mistech.

PotéSujicim faktem je, ze vedouci predstavitel pracovisté ma kromé své odbornosti
i znalosti v oblasti fizeni lidskych zdroji ato jak v oblasti teoretické, tak i praktické
(osobni) anevyhyba se moznosti podileni se na feSeni prevence vzniku konfliktd
jak mezi zamé&stnanci, tak i mezi zaméstnanci a samotnymi pacienty. Autorka diplomové
prace souhlasi s nazorem, Ze nejvétsim piinosem v feSeni této problematiky je pravé
nastaveni preventivnich opatieni. Tato prevence bude mozZnost vyskytu negativnich
konfliktnich jevii mezi jedinci na pracovisti sniZovat a jejim kladem je tedy to, ze se pocet

sloZitych a konfliktnich, mezilidskych vztaht na pracovisti bude sniZovat.
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ZAVER

Konflikt — situace, slovo, pojem, jenz ¢loveéka provazi celym jeho zitim. Pojem, ktery
se nese celou historii lidstva a v zavislosti na vzrustajici slozitosti a komplikovanosti
Zivota sameého, se stava zaleZitosti, jeZ je povazovana za néco normalniho a béZzného.
Takovou obyc¢ejnou zalezitosti konflikt zcela jisté je. Pii zamySleni se nad disledkem,
ktery muze konflikt ¢loveéku ptinést, je vSak nutné na n&j pohlizet jako na situaci, kterou,
ptes jeho vSudypfitomnost, nelze zlehCovat, ¢i jakymkoli zpiisobem bagatelizovat

Vyznam konfliktu neni moZzné podcenovat ato pohledem negativnim,
ani pozitivnim. Vzdy je spoustécim mechanismem mnohdy zasadnich udalosti nejen mezi
jednotlivci, ale promita se do struktury a chodu celé organizace. Konflikt se tak etabluje
do kritického problému soucasnosti.

Je piirozené, Ze kazdy ¢lovek chee Zit i pracovat v klidu a harmonii. Je vSak vystaven
nejruznéjSim podnétim ze svého okoli. Ruku v ruce s tim jdou vice ¢i méné vypjaté
situace, konflikty, které je nutno fesit i s cilem zachovani pravé oné harmonie a Klidu.

Autorka se vdiplomové prédci zabyvala konfliktem samotnym - jako
vSudypfitomnym pojmem i jednotlivymi druhy konflikti. Na konflikt se podivala
i z pohledu psychologického a sociologického. Zaméfila se i na specifickou problematiku
konflikti generacnich a genderovych. Autorka popsala konflikty na pracovisti z hlediska
zavaznych socialné patologickych jevu, jako jsou mobbing, bossing, staffing, sexualni
obtézovani apod. Samostatna kapitola diplomové prace se zabyvala aktéry konfliktnich
situaci na pracovisti, jejich prozitky béhem konfliktd, ale i dasledky, jeZz konfliktni
situace na pracovisti prinaseji do mezilidskych vztahu a jak se podileji na zhorSeni kvality
ziti jednotlivcl v pracovnich kolektivech. Vzhledem k zaméteni vyzkumného Setieni se
v praktické c¢asti diplomové préce autorka zabyvala i specifiky konfliktd na
zdravotnickém pracovisti atim, je — li aktérem pracovniho konfliktu zdravotnik, ¢ili
¢lovek s profesi, jez je vyhrocenymi situacemi pii SV€ praci poznamenany na vysokou
miru. Dal§i samostatnou kapitolou byl rozbor pficin pracovnich konflikti, specifika jejich
feSeni a v neposledni fad¢ i jejich prevence. Prevence konfliktnich situaci v zaméstnani
i Z pohledu vzdélavani v této citlivé problematice.

Z vySe uvedené prace ato voblasti z ¢asti teoretické i praktické, muzeme dojit
k nasledujicim zavérim a doporu¢enim, se kterymi autorka seznami vedeni popisované

spole¢nosti:
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1. Zaméstnanci organizace maji relativn¢ dobré znalosti v oblasti konflikta
a konfliktnich situaci, které vznikaji v kazdodennim pracovnim Zivoté.

2. Vyzkumné Setfeni ukazalo, ze ne vSichni zaméstnanci jsou schopni adekvatné
reagovat na pracovni konflikty a konfliktni situace. Proto je nutno provadét
pravidelna $koleni zaméstnanct v této oblasti (na vSech pracovnich urovnich).
Zaméstnanci by tedy méli byt proSkoleni mimo jiné v oblasti komunikace
a zvladani konfliktnich situaci, ato jak na urovni zaméstnanec — pacient,
tak i na urovni zaméstnanec — zaméstnanec.

3. Vhodnymi lektory na provadéni téchto $koleni by byli zaméstnanci organizace,
ktefi maji odborne, lidské a praktické znalosti a v téchto situacich se orientuji.
Autorka se domniva, ze prave lektoii vzdélavani, jez budou z daného pracoviste,
mohou daleko 1épe osvétlit problematiku konflikta a situaci, nez externi
vzdélavaci spolecnosti.

4. Vedeni organizace by mélo dbat na pravidelné se opakujici vzdélavani v oblasti
konfliktli, konfliktnich situaci a komunikace. Tyto vzdélavaci akce by mély byt
zapracovany do planii osobniho rozvoje zaméstnanct. S nabidkou vzdélavacich
a Skolicich akci by se zaméstnanci méli mit moznost seznamit na intranetovych

strankach zafizeni a méli by je o nich téZ informovat jejich vedouci pracovnici.

Konflikty a konfliktni situace, které u zaméstnancti ve zdravotnickych zatizenich
vznikaji, jsou odrazem znac¢ného stresu, jeZ zazivaji. Jednad se o lidi, jejichz préace
vyzaduje obrovské mnoZstvi empatie apochopeni vSech protistran. Tedy nejen
spolupracovnikd, ale i pacientt a jejich rodinnych ptislusniki. Jsou také odrazem toho,
Ze pracovnici ve zdravotnictvi pracuji v mnoha genera¢nim prostiedi, které je z mnoha
pohledt pro pracovni zivot pfinosem, avsak je také zdrojem nedorozuméni a vzajemného
nepochopeni se. Tyto citlivé pii¢iny konfliktnich situaci jsou zcela specifickymi
a vyZzaduji tedy také specifické a promyslené postoje k jejich prevenci i feseni.

Spravne rozuzleni viech konfliktnich situaci je v rdmci interakce vztahi predev§im
v nevelkych pracovnich tymech a skupinach zcela zasadni, nebot’ principialné ovliviiuje
stabilitu celého kolektivu a celku. Pravdépodobné neexistuje pravidlo pro feSeni konfliktt
V zaméstnani, jez by bylo naprosto optimalni, ajez by bylo mozno v nejriiznéjsich
konfliktnich situacich uplatnit jednoznacné. Jisté v§ak plati z&sada, Ze zvolena a vybrana

strategie pro jejich feSeni, by méla vychazet z konkrétniho stavu a urcité situace.
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Vzhledem k tomu, ze zdravotnicka zafizeni jsou specifikou své prace zcela odlisna
od ostatnich, je uvnit nich i prostiedi pro vznik negativnich pracovnich vztaht naprosto
jiné, konkrétni a specifické. Je zde tifeba k mezilidskym vztahum pfistupovat zcela
unikatné asco nejveétsi opatrnosti, nebot’ prace zdravotnikli je exponovana city
a prozivanim, které sebou nesou nemoci, bolest, strach a utrpeni druhych.

V soucasné dobé se rozviji vramci mnoha zdravotnickych pracovist etické
poradenstvi, které se mize stdt vyznamnym pomocnikem pii feSeni mnohych dilemat,
které ve zdravotnictvi v ramci mezilidskych vztahi vznikaji.

Co nejméné konfliktni zdravotnicka pracoviste jsou ta, jez poskytuji svym pacientim

péci v prostiedi klidu a pocitu bezpeci.
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Priloha A — Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Alena Bomberova ajsem studentkou magisterského studia Andragogika
na Univerzit¢ Jana Amose Komenského v Praze. V soucasné dob¢ pracuji na své diplomové
praci, jejiz soucasti je i vyzkumné Setieni tykajici se problematiky konfliktd na pracovisti.

V této souvislosti si Vas dovoluji pozadat o vyplnéni nize uvedeného dotazniku. Udaje
ziskané z odpovédi na otazky v dotazniku budou zapracovany do mé diplomové prace.
Vyplnéni tohoto dotazniku Vam zabere nejvice 10-15 minut.

Chtéla bych Vas pfedem upozornit, Ze vyplnéni dotazniku je anonymni, s jeho vysledky
se muzete seznamit V mé diplomové praci, kterd bude po jeji obhajobé ulozena v knihovné
university.

Pfedem Vam dé€kuji za V4as ¢as straveny nad timto dotaznikem.

Vlastni dotaznikové Setfeni

Pfi vypliovani dotazniku oznacte prosim pouze jednu z navrhovanych odpovédi, kterd je

dle VVaseho nazoru nejvice vystizna.

I. Primarni Udaje - identifikace respondenti

1) Jakého jste pohlavi?

2) Kolik je Vam let?

méné nez 25 let,
26 — 35 let,
36 =50 let,

vice nez 50 let.

3) Jak dlouho jste zaméstnan v nasi organizaci?

méné nez 1 rok,
- 1-5let,
5-10 let,

vice nez 10 rokda.



4) Jaké je VaSe nejvyssi vzdélani?

zakladni,

odborné,

sttedoSkolské bez maturity,

stfedoskolské s maturitou,

stfedoskolské nastavbové — odborné zakoncené maturitou (Dis),
vysokoskolské zakoncené - bakalar (Bc.),

vysokoskolské zakoncené — magister (Mgr.),

vysokoskolske — Iékat (MUDr.),

jiné.

5) Na jaké pracovni pozici jste zaFazeny?

pomocny zdravotnicky personal,

zdravotni sestra/bratr, asistent, ...),

lékaf,

vedouci zaméstnanec (1¢kaf, vrchni sestra, vrchni radiologicky asistent

)

jiné.

Il. Sekundéarni tdaje — problematika konflikt na pracovisti

6) Domnivate se, Ze umite oddélit sve osobni soukromi a pracovni konflikt?

ano, mam dostatek Zivotnich i jinych zkuSenosti,
ne, netroufam si na takovéto délenti,

nevim.

7) Maéte osobni zkuSenost s pracovnimi konflikty v zaméstnani?

ano, ¢asto se s nimi setkavam,
ne, nebyl/a jsem ucastnikem konfliktu,

nevim nepfemyslim o tom.



8) V pripadé zZe jste byl/a ucastnikem pracovniho konfliktu, tak se tykal

sporu

s kolegou na stejné pracovni pozici,

s nadfizenym/podfizenym,

S pacientem,

s rodinnymi pfislusniky pacientt,

- S jinym ucastnikem sporu,

nem¢l/a jsem konflikt.

9) Domnivaite se, Ze pri¢inou konfliktu na pracovisti byla?

Spatnd komunikace mezi ucastniky konfliktu,

pozadavky na zvySujici se pracovni vykon ze strany nadiizenych,

nerespektovani odborného nazoru pacientem popf. jeho rodinnymi,

ptislusniky,

Sikanou ze strany nadfizenych,
- jina.
10) Co je dle Vaseho nazoru nejcastéjsi pri¢inou vzniku konfliktii na vasem

pracovisti?

Spatna komunikace mezi ucastniky konfliktni situace,

prepracovanost a stres zaméstnance,

nedostatek jasné danych pravidel jak se chovat v konkrétnich krizovych
situacich,

nepfipravenost zaméstnanct konflikty na pracovisti zvladat,

- jiné.

11) Domnivate se, Ze v nasi organizaci funguji pravidla/smérnice proti vzniku
konflikti na pracovisti?
- ano, jiz jsem se s nimi seznamil/a,
- ne, nevim nikdy jsem se s nimi neseznamil/a,

- mozZn4, Ze existuji, ale nevim o nich.



12) Byl jste ze strany organizace proskoleny/upozornény na pravidla tykajici
se vzniku konfliktii na pracovisti a jak je resit?
- Vv prub&hu pracovniho poméru jsem byl/a proSkolovén/a v této oblasti,
- nebyl/a jsem na zadném Skoleni tohoto typu,
- Vv konfliktnich situacich se fidim znalostmi ziskanymi v prab¢hu studia,
- mam vlastni nazor na feSeni konfliktu,

- nevim jak postupovat v ptipadé vzniku konflikti na pracovisti.

13) Konflikty na pracovisti by mél dle Vaseho nazoru reSit?
- muj pfimy nadfizeny,
- konflikt si vyfeSime sami mezi sebou,
- nejvyssi predstavitel organizace,
- soud, odbory ...,

- nefeSme je.

14) Miyslite si, Ze je informovanost zaméstnancii 0 problematice konfliktii na

pracovisti dostate¢na?

- je dostatecna,
- mohla by se zlepsit,

- dle mého nazoru je zcela nedostatecna.

15) Umite konflikty na vaSem pracovisti resit?

- ano, domnivam se, Ze je zvladam,
- ne, nevim jak postupovat v konfliktni situaci,

- domnivam se, ze konflikty na pracovisti by méli fesit moji nadfizeni.

16) Pri vzniku konfliktu na pracovisti, budete postupovat

- konfliktim se vyhnu, nejsem konfliktni typ,

- snazim se ve sporu najit pfijatelny kompromis pro ob¢ strany,
- neustoupim, nebot’ se domnivam, ze mam svoji pravdu,

- hleddm pomoc u sveho okoli mezi kolegy,

- S konfliktem okamzité sezndmim svého pfimého nadfizené¢ho

a ocekavam, ze jej za mne vyfesi.



17) Najdete pomoc pri FeSeni konflikti na vasem pracovisti u svého kolegy?

- ano, mezi kolegy mame podobné nézory,
- ne, nebot’ zastavame nazor, ze si kazdy ma konflikt fesit sam,

- obcas, nebot’ mezi kolegy panuje urcité solidarita.

18) Najdete pomoc pri ieSeni konfliktii na vasem pracovisti u svého
nadrizeného?
- ano, vedouci zaméstnance se stara 0 feSeni jakychkoliv konflikt na
svém pracovisti,
- ne, vedouciho zaméstnance konflikty nezajimaji,

- obcas, dle jeho nalady.

19) Probihaji ve vasi organizaci vzdélavaci programy a Skoleni o problematice
konfliktii na pracovisti?
- ano,
- he,

- nevim.

20) Jakym zpiisobem probihaji Skoleni vztahujici se k problematice konflikti

na pracovisti?

v ramci kurzii, Skoleni organizovanych organizaci,

V ramci provoznich porad naseho pracovisté, kdy lektorem je vedouci

pracovnik,

v rdmci specializovanych Skoleni a kurzt pofadanych mimo organizaci,

v ramci adaptacniho procesu, kazdého nové piijimané¢ho zaméstnance,

neni mi zndmo, ze by se n¢jaké podobné akce potadaly.

21) Domnivate se, Ze by mélo byt vzdélavani tykajici se konflikti povinné
a dostupné pro viechny zaméstnance?
- ano, nebot’ se tak zlepsi vztahy na pracovisti,
- ne, nebot’ je kazdého véci, individualné jak k dané problematice
pfistoupi,

- nevim, nemam na danou véc nazor.



22) Jsou vzdélavaci akce pro zmirnéni konflikti na pracovisti prinosné?
- ano, nebot’ posiluji mezilidské vztahy na pracovisti,
- ne, nebot’ §koleni jsou obecné a zastdvdm nézor, Ze jsem schopny/a si
konflikt vytesit sam/a,

- nevim nikdy jsem se podobnych skoleni nezucastnil/a.

23) Identifikujte nejcastéjsi zdroje konfliktii na pracovisti tak, aby je bylo
mozné zaradit do pFipravovanych vzdélavacich akci organizovanych nasi

organizaci.

Skoleni zaméfena na komunikaci,
- akce na prevenci proti stresu a vzniku syndromu vyhotenti,
- akce posiluji mezilidské vztahy na pracovisti,

- Skoleni posiluji moje schopnosti se konfliktem vyrovnat.

24) Vyuzil/a byste nékdy ziskané informaci pro prevenci, pribéh a ieSeni
konflikti na vasem pracovisti?
- ano, snazil/a bych se tyto poznatky piedavat dale jak v osobnim, tak
| pracovnim zivotg,
- ne, nebot’ na Skolenich je probirana vétSinou teorie a Zivot je 0 nécem
jiném,

- nevim, nejsem momentalné schopen/a odpovédét.

25) Jste pro to, aby byl organizovan vyssi pocet takto zamérenych

vzdélavacich akci na vaSem pracovisti?

- ano,
- ne,

- nevim.

Jesté jednou dékuji za Vas ¢as straveny nad timto dotaznikem.

VI



Piiloha B — Moderovany rozhovor

Dobry den, pani piednostko,

Dobry den,

jmenuji se Alena Bomberovéa a v ramci magisterského studia Andragogiky na Univerzité

Jana Amose Komenskeho v Praze, nyni pracuji na diplomové préaci, zabyvajici se pracovnimi
konflikty.
Dovolte mi, abych Vam polozila nékolik otazek, tykajicich se problematiky konfliktl

a konfliktnich situaci, jez mohou vznikat na vaSem pracovisti.

Otazky se budou tykat pfic¢in, prib&hu, feSeni i prevence téchto negativnich jevi, které

vznikaji v prub&éhu pracovniho Zivota.

a)
b)
c)
d)

e)

f)

9)
h)

Vyskytuji se na vaSem pracovisti konflikty?

Co je pricinou konflikti na Vasem pracovisti?

Jaka rizika a negativa pi‘edstavuji neieSené konflikty na vasem pracovisti?

Do jaké miry je z VaSeho pohledu podstatné, aby byly konflikty na pracovisti
spravné reSeny?

Osobné se jako vedouci pracovnik zabyvate vzdélavanim zaméstnancu
v problematice konflikti na pracovisti?

Myslite si, Ze je vzdélavani v této problematice poti‘ebné a v jakém rozsahu?

Vy sama jste se nékdy takovéto vzdélavaci akce zhcastnila?

Takto ziskanych poznatkii jste pii vedeni svych podfizenych vyuzila?

Kterych poznatkii jste vyuZila nejvice?

Dé&kuji Vam za rozhovor.

V Praze 5. 12. 2017

Vil
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