UNIVERZITA JANA AMOSE KOMENSKEHO PRAHA

BAKALARSKE PREZENCNI STUDIUM

2012-2015

BAKALARSKA PRACE

Oleksandr Bilan

ReSeni konfliktii na pracovisti

Praha 2015

Vedouci bakalaiské prace: Ing. Pavel Zdvotak



JAN AMOS KOMENSKY UNIVERSITY PRAGUE

BACHELOR FULL-TIME STUDIES

2012-2015

BACHELOR THESIS

Oleksandr Bilan

Conflict resolution in the workplace

Prague 2015
The Bachelor Thesis Work Supervisor: Ing. Pavel Zdvorak



Prohlaseni

Prohlasuji, ze ptedloZena bakalaiska prace je mym pivodnim autorskym dilem, které
jsem vypracoval samostatné. VeSkerou literaturu a dal$i zdroje, z nichZ jsem

pii zpracovani Cerpal, v praci fadné cituji a jsou uvedeny v seznamu pouzitych zdrojt.

Souhlasim s prezen¢nim zptistupnénim své prace v univerzitni knihovné.

V Praze dne 28. 05. 2015 Oleksandr Bilan



Podékovani

Chtél bych pod€kovat vedoucimu mé bakaldiské prace Ing. Pavlu Zdvotdkovi za
odborné vedeni a cenné rady pii zpracovani mé prace, a motivaci, kterou mi celou dobu
dodaval.



Anotace

Tato prace se vénuje problematice feSeni konfliktii na pracovisti, pfiiny vzniku
konfliktl, zplisoby prevence a tyrani na pracovisti z pohledu manazera.

Cela prace je rozdelena na dvé ¢asti, teoretickou a praktickou.

Teoretickd C¢ast se zabyva zakladni problematikou konflikth. Ziskané teoretické
poznatky jsem aplikoval v praxi. Pro ziskani potiebnych informaci k provedeni analyzy
konfliktnich situaci na pracovisti jsem v praktické ¢asti prace provedl dotaznikové
Setieni. Ze ziskanych odpovédi vyplynuli jisté skutecnosti, které jsem shrnul do

zobecnénych zaveéra.

Cilem mé prace bylo analyzovat konfliktni situace v konkrétnim podniku a

navrhnout feseni pro pfedchazeni vzniku konfliktd.
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Annotation

This thesis deals to problems with the resolving conflicts in the workplace, the causes of
conflicts, conflict prevention and workplace bullying from manager's perspective.
Complete work is divided into two parts, theoretical and practical.
The theoretical part deals with the basic problems of conflict. I implemented acquired
theoretical knowledge into practice. To acquire information that were necessary in order
to proceed with conflict situations analyzes I in the practical part of the work
accomplished a questionnaire survey. Facts established by received answers were then
used to draw a generalized conclusion.

The ambition of my thesis was to analyze the conflict situation in a concrete

company propose solutions to conflict prevention.

Key words

Conflict, resolution of conflicts, conflict situation, workplace bullying, manager,
questionnaire.
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UVOD

"Na zacatku pfiislo slovo. Hned po ném pfislo nedorozuméni." (R. K. Sprenger)
nedorozuméni.

Komunikace, nepostradatelny a nenahraditelny prvek kazdého podniku. Podnik
je v podstaté jeden velky tok informaci. Jak tento tok uchopit, aby byl minimalné
nakladny, maximaln¢ efektivni a stabiln¢ fungujici se podnik n€kdy uci i cely Zivot.
Protoze, kazdy podnik, kazdy ¢lovek je original a zcela individualni jednotka, kterd ma
své individualni pojeti myslenek, nazory, ale i své pravdy, v korespondenci na tyto
aspekty muselo, musi a bude muset dochazet ke sporim a konfliktim. Konflikty tu
jednoduse byly, jsou a budou a je to nevyhnutelny fakt, ktery kazdého z nds denné
provazi jak uz v osobnim Zivoté tak i v pracovnim. V osobnim zivoté konflikty sndze
zvladdme a ovladame diky protistrané, ale Casto se neumime branit a profitovat
z konfliktlh na pracovisti. Konflikty na pracovisti vznikaji ve skupiné lidi, ktera byla
umeéle vytvotena za ti€elem plnéni podnikového cile, ale tito lidé mohou byt diametralné
ptili§ odliSni, mohou mit jiné pracovni tempo, jiné pracovni navyky, neslucitelné
povahové rysy a to vSe muZe byt pfi¢ina konfliktu. Problémem, ale neni samotny
konflikt, v§e ma své feseni, i kazdy konflikt ma své feSeni. Problémem casto byva
zpusob feseni konfliktl a celkova prevence vzniku konflikti.

Dnesni hektické, stresové a vysoce konkurencni pracovni prostiedi dava velky
prostor pro vznik konflikti. Umét predchazet a efektivné fesit konflikty je vysadou,
kterou by chtél ovladat nejeden z nas. Kazda nova informace, kazd4 nova pohnutka jak
lépe tesit konflikty povede ke zlepSenim, jak konflikty zvladat, feSit a jak jim
pfedchazet, coz bude mit pozitivni efekt nejen na funkcnost podniku, ale 1 na kazdého
z nas. Toto byl jeden z hlavnich diivodd, pro€ jsem si vybral pravé toto téma.

Tématem mé prace je feSeni konfliktu na pracovisti.

Cilem prace je na zdkladé¢ provedené analyzy navrhnout feSeni pfedchazeni
vzniku konfliktu ve zkoumané firmé.

Pokusil jsem se shrnout zakladni problematiku konflikti a to jak z teoretické tak
1 praktického pohledu na vybraném podniku tak, abych nésledné podal navrhy na

pfedchéazeni konfliktim a na zefektivnéni feSeni.



1 TEORETICKA CAST

1.1 Vymezeni pojmu konflikt

Lidstvo, kam kragis? Clovéce, kam jdes?

Zafixujete si prvni otdzku, ¢i druhou? Jste tymovy hra¢? Povazujete se za
nekonfliktniho Clovéka? Nejcastéjsi otazky pii ptijimacich pohovorech. Tymovy duch,
bezkonfliktni projev podstatné prvky kazdého zaméstnance, at’ uz budouciho ¢i
stavajiciho. Pro¢ je konfliktnost pro personalisty, manazery a vubec pro podnik tak
podstatnd? Konfliktni ¢loveék a nasledné vyvolané konflikty mohou narusit soudrznost
a vnimani celého tymu. Podnik funguje na bazi hodinek. Kazdé kolecko je soucasti
jednoho celku, a pokud nefunguje i sebemensi slozka tohoto celku, mize to narusit cely
mechanismus. Proto je vyskyt konfliktti v podniku tak nezddouci.

A co vlastn¢ vyjadiuje samotné slovo konflikt? Conflictus, latinsky ptvod
dnesniho pojeti konfliktu. Pivodni vyznam latinského plvodu znamenal srazku.
Konflikt je obecné feCeno situace mezi dvéma a vice stranami, ktera obsahuje
nekompatibilni aktivity.

Konflikt je proces, v némz jedna strana vynakladd védomé usili ve formé
blokac¢nich ¢inli na zmafeni snahy jiné strany, s cilem znemoznit dosaZeni jejich zamért
nebo sledovani jejich zajmi. (Cakrt, 2000, s. 12)

V odborné literatute existuje fada definic a pojeti vymezeni pojmu konflikt. Ptes
riznorodost téchto definic Ize nalézt fadu spole¢nych prvki. Konflikt musi byt obéma
stranami vniman a odsouhlasen. Existence konfliktu je tedy otazkou emoci a emoc¢niho
prozitku. Je to néco, co se vymyké standardni komunikaci ¢i vzoru chovani. Dal§im
spoleénym rysem konfliktu je opozi¢éni strana, dale absence zdrojii ¢i prostredkl

a jakakoliv blokacni aktivita.
Konflikty rozdélujeme na dvé zékladni skupiny:

e interpersonalni (vnéjsi),

¢ intraindividudlni (vnitini).
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Interpersonalni konflikt

Jde o konflikt, kde se stietava jednotlivec s vn&j$im prostfedim a s jinymi lidmi.

Jsou-li do konfliktni situace zahrnuti vice nez dva lidé, vytvareji se tzv. koalice, kliky,

podskupiny. S navrhem ¢i nepiimou snahou na vytvofeni koalice pfichazi casto slabsi

¢len skupiny, ktery ma z takové koalice nadéji na prospéch (Kohoutek, 2014).

Intraindividudlni konflikt neboli intrapsychicky

Je situace, pfi niz se stfetnou protichtidné sily (motivy) uvnité osobnosti samotné
(Kohoutek, 2014).

Typy intraindividualnich konflikt:

konflikt z volby mezi dvéma kladnymi hodnotami, ale je mozné ziskat pouze
jedinou. Jde o tzv. konflikt apetence — apetence,

konflikt z volby mezi dvéma zapory. Jde o tzv. konflikt averze - averze. Jedinec
musi volit mezi dvéma nepfijemnymi aktivitami. Napf. vykonani nepiijemné
prace nebo trest, kdyz praci nevykona,

konflikt z ambivalentniho postoje k téze jediné hodnoté, k témuz objektu. Je
typicky pro nevyrovnané a nerozhodné osobnosti. Jedna se o prozivani antipatie
1 sympatie soucasné,

konflikt averze a indukce pozitivni tendence - ,,Je to nepiijemné, ale musim®,

konflikt apetence a indukce negativni tendence - ,,Je to pfijemné, ale nesmim.*

Dalsi zakladni ¢lenéni konflikta:

skupinové konflikty — konflikty, které existuji uvnitf néjaké skupiny,
meziskupinové konflikty — konflikty mezi dvéma a vice skupinami,

zjevny konflikt — o¢ividny, ktery vnimame pomoci gest, artikulace atp.,

vefejné minéni v pracovni skupin€ ani nadfizeny je nemuze feSit ani ovlivnit

(Novy, Surynek a kol., 2006. s. 164).
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A zékladni pravda o konfliktu? Nejspise univerzalni pravidlo pro business a Zivot. Cim

veétsi riziko, tim vétsi zisk. U konfliktu tedy plati, ze je tim vétsi, ¢im vice je mozno

ziskat jeho vyhrou nebo ztratit prohrou.

1.11

Impulsy a pri¢iny konflikti

Kazdy konflikt, at’ uz na pracovisti ¢i v soukromé sféfe, je zcela odliSny. Presto ma

kazdy konflikt néjaky spole¢ny rys. Pficinou je jadro konfliktu a to je nejcastéji

neslucitelnost hodnot a vize, potieb, motivace, ndzort a postoju, cill, celkové utvoreni

osobnosti aktért atp.

wev

Mezi obecné nejcastéjsi priciny mezilidskych konflikti 1ze zaradit:

nedorozuméni = vznika, pokud je néjaky nazor, myslenka ¢i jednani pochopeno
druhou stranou odli$né, nez jak bylo zamysleno,

nedbalost = vznika, pokud jedna strana, at’ uz imyslné ¢i neumysiné¢ zanedba
¢innost, kterd se od n¢j oc¢ekava,

neupfimnost = vznikd, pokud jedna strana zamlci jisté skuteCnosti ¢i vyrkne
piimou lez ¢i polopravdu,

spekulativni zamér = konflikt mtize vzniknout i ze spekulativnich divodu, kdy
jedna strana zamérné¢ vyvola konflikt z divodu potrestani osoby, ptesvédceni
osoby ¢i z duvodu dosazeni n&jaké vyhodné pozice,

postranni Umysly = jedna strana ma z4jem na nécem, co nechce druhé strané
odhalit ¢i pfiznat, (Cakrt, 2000, s. 44),

obava = pric¢inou konfliktu mtze byt i nedostatecna komunikace ¢i neupiimnost
z diivodu néjaké obavy z nasledki uptfimného jednani,

neohranieny osobni prostor = jednd se o kvantitu a Sitku zvetfejnénych
informaci o své osobg, piekroceni téchto hranic vede ke konfliktu,

presvédceni = konflikt, ktery vzniknul zdsahem do ideologie, moréalniho postoje

¢i odlisného presveédceni.
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Konflikty na pracovisti tzv. meziskupinové konflikty, maji nejcastéjsi pfi¢inu
Vv korespondujici zavislosti jednotlivych osob. Konflikt mize byt ihned viditelny,
ale ¢asto se mize jednat o konflikt zamérné skryty. Manazer skupiny musi vztahy ve
svém tymu analyzovat a piipadnym skrytym konfliktim pifedchazet, protoze takto
skryty konflikt ma za pfi¢inu nefunkcnost a neefektivnost tymu a néasledné nedosazeni
stanoven¢ho cile. Vnimavému manazerovi mohou ptfed vznikem konfliktu pomoci

nasledujici ptiznaky skrytych konfliktl v pracovni skuping:

Technické faktory:
e hluk na pracovisti,
¢ nefunkéni komunikacni procesy,
e pfili§ mnoho lidi na pracovisti,

e nefunkéni pomiicky a prostredky.

Psychogenni faktory:
e negativni postoj ¢i charakterové a spolecenské vady,
e mala flexibilita,
e Uzce zaméfené negativni vlastnosti,
e precitlivélost, nepozornost a roztrZitost,
e komunikacni schopnosti,

e Unava, Stres a pifepracovanost.

Sociogenni faktory:
a) formalni sociogenni faktory:

e nelplné ¢i nepiesné informace o rozsahu a obsahu pracovni naplné,

chybné pracovni zafazeni,

e 0dliSné vnimani hodnoceni zaméstnance,
e rozpor v norméch a nafizenich organizace,
e nedostatecna ¢i chybna komunikace,

e nedostatek uznani,

e nedostate¢ny management.
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b) neformalni sociogenni faktory:
e stiet z4jmu Ci cilt jednotlivet 1 celého pracovniho tymu,
e nenaplnénd ocekavani a predsevzeti,

e stfed hodnot.

1.1.2 Vznik konflikta

Pro vznik konfliktu musi byt pfitomna, alespon jedna vySe uvedena pii¢ina, ale ani
samotnd pfi¢ina nemusi notn¢ znamenat vznik konfliktu. K pti¢iné konfliktu musi byt
také potencionalni opozice. Z klidné a vyrovnané situace se zacnou objevovat varovné
signaly ve formé nervozity aktéri, hlasity projev, vyrazna gestikulace atp. Nez se objevi
tyto signaly, je moZné situaci fesit pouze jako komunika¢ni problém.
Vznik konfliktu mé pti¢inu v nésledujicich aspektech:

e jeden z aktéri zhodnoti situaci jako piili§ omezujici a piejde do konfliktu,

e potenciondlni vyhra v bézné diskuzi je minimalni, tudiz ptejde do konfliktu,

e pokud zmizi autorita a taktnost mezi aktéry, piejdou do konfliktu.

1.1.3 Prubéh konfliktu

Jako kazda situace ¢i proces, i konflikt ma svij pribéh, ktery je zobrazen na obr. 1.

Obrazek 1: Prubéh konfliktu

stret, vrchol
konfliktu

eskalace zklidnéni

spoustece postkonfliktni

stav

Zdroj: AKTIVNI MAMA, online, cit. 2010-04-07

14



Spoustéc
Spoustécem muze byt cokoliv, co nabudi aktéry ke konfliktni reakci, napf.:

e situace = klima, hluk, prostfedi, procesy, komunikace a pfedavani informaci

atp.,

e lidé = nevlidna osoba, diametralné odliSna osoba, dav lidi,

e naSe ja = zdravotni stav, obava, temperament, chybny time management.
Eskalace
Jakmile se nahromadi nékolik spoustécu, konflikt pfechazi do eskalace. Zde se zacne
hromadit napéti, aktéii jsou podrazdéni, ale stale racionalni.
Stret, vrchol konfliktu
Zde uz je konflikt plné vyhrocen, racionalita je jiz plné potlacena. Oba aktéfi jsou jiz
V postaveni soupere.
Zklidneni
V této fazi jiz dochdzi k uvolnéni, ztiSeni nastalé situace a souhrnna rekapitulace. Aktéfi
konfliktu jsou, ale stale podrazdéni a staci sebemensi popud a konflikt se vrati do svého
vrcholu.
Postkonfliktni stav
Posledni faze pribéhu konfliktu. Zde je vyrazné racionalizace chovani pfi konfliktu.

Moment, ktery je zejména vhodny pro zpétnou vazbu jako néstroj rozvoje a vyvoje.

Pro vyhodnoceni prubéhu konfliktu a mozného vyvoje konflikt se vyuziva tzv. kontrolni
seznam, ktery by mél analyzovat konflikt a pfipravit aktéra na efektivnéjSi zvladnuti

piip. dalsiho konfliktu.

Kontrolni seznam: Prubeh konfliktu

Jaka byla historie konfliktu?

Jsou rozpoznany kritické vyvojové body ve vyvoji konfliktu?

Nartsta konflikt, zeslabl nebo se zménil jinym zpGsobem?

V jakych situacich se konflikt rozhotiva a ve kterych naopak ochlazuje?
Co je vhodngjsi - konflikt popohanét nebo zeslabovat?

Existuji situace, kdy je mozné si od konfliktu zachovat odstup?

N o g b~ wDd e

Jaké moznosti feSeni konfliktu jsou navrhovéany - kym a v jakych situacich?
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8. Jak vypadaji pokusy fesit konflikt?

9. Jak zachazet s konflikty?

10. Vyvaznout ze zacarovaného druhu negativnich emoci neni jednoduché. Kdo se vSak
konfliktim postavi a pfistupuje k nim strategicky, mize se piechoupnout do spiraly

vedouci k uspéchu (Eberhard, 2003, s. 87).

1.1.4 Dopady konflikta

Konflikt je vSudypfitomny, pfirozeny a potiebny. Systém bez konfliktd, at’ uz vztah,
firma nebo statni zfizeni, by byl mrtvy nebo stagnujici, nevyvijel by se (Medlikova,
2012, s. 17).

Vseobecné rozsifena premisa o dopadech konflikti je jednozna¢né negativniho
razu. OvSem konflikt miize mit i pozitivni dopad ¢i pfinos. Mlze pozitivné ovliviiovat
dalsi vyvoj vztahu ¢i maze byt pohonem a motorem pro vyvoj firmy.

Pozitivni dopady a pfinosy konfliktu:
e upozornéni na problém,
e zvySuje angazovat a motivaci k danému problému,
e muze vést k novému poznatku,
e udava a urcuje postoje,
e Dbrani ne€innosti a apatii,
e vede k sebepoznani,
e podnécuje zmeény,
e pii konfliktu si aktéti uvédomi hodnoty firmy, tim posiluji hodnoty,
e je inspiraci pro lepsi vykony, zvySuje kreativitu a tvofivost,
e pokud je konflikt na patfiéné arovni, zvySuje vykon a celkové posiluje

produktivitu.

Negativni dopady konfliktu:
e energie vynaloZend Spatnym smérem — pracovni usili a motivace nejsou
vynakladdny na to, pro co organizace existuje, ale pro blokaci akci a potieni

protivnika,
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e vychylené a zkreslené tisudky — vnimani a tsudky aktérti konfliktu se stavaji
nepiesnymi a zkreslenymi. Vzniklé chyby jsou pfisuzovany okoli, jen ne
vlastnim nedostatktim,

e psychologické dusledky porazky — porazeni popiraji nebo piekrucuji fakt své
porazky, hledaji viniky na vSech stranach,

e nedostatky v koordinaci a kooperaci — v konfliktu kladou skupiny své cile nad
vSe ostatni. Tyto cile byvaji negativné formulované a pojimané,

e nezodpovédné chovani — po takovém feSeni, které ucCastnikim konfliktu
nevyhovuje, se uchyluji k rezignaci a k nizsi aktivite,

e ovzdusi nedivéry a podeziivani — vytvaii se apriorni ovzdusi nedivéry vuci
Gimysltim a ¢intim zneptatelenych stran (Cakrt, 2000, s. 64-65),

e Vv pfipadé, Ze je konfliktu pfitomna i vefejnou ma negativni vliv na image firmy,

e konflikty zplsobuji stres, negativismus, frustraci, pracovni nespokojenost
a dlouhodoby konflikt mtize vést az ke zdravotnim komplikacim,

e konflikt mize zakryvat pfic¢iny vzniku konfliktu,

e MiuzZe mit regresivni dopad na vykon, komunikaci a vztahy mezi aktéry,

e Muze rozlozit skupinu a branit efektivnimu feSeni.

Zda je duasledek pro firmu pozitivni ¢i negativni zalezi na vice faktorech napft. na
vécném obsahu konfliktu, rozvinutosti konfliktu, charakteru konfliktu, samotnych

aktérech a koneé¢ném tes$eni konfliktu.

1.1.5 ReSeni konflikta

Pti feSeni konfliktl se vyuziva standardizovany postup, ktery ma své ustalené faze.
Podstatni jsou prvni dvé faze, které urCuji nasledny spad a klima pfi feSeni konfliktu.
Cilem feSeni konfliktu je pfedevSim dosazeni urcité dohody, kterd bude ocekavéana

a postupné realizovéna.
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Faze reseni konfliktu:

1. faze: Identifikovani a definovani problému, ktery konflikt zapti¢inil — zde je
prioritni zamé&fit se na problém objektivné a ne na aktéra, ktery je v konfliktu
zainteresovany.

2. faze: Odsouhlaseni problému a generovani moznych zptsobu feSeni — obé¢ strany
si musi uvédomit, kde je problém a pro¢ problém vznikl. Nejefektivnéjsi cestou
k vyfeSeni konfliktni situace je zapojeni obou aktérti do vyhledavani feseni.

3. faze: Vyhodnoceni individualnich zpusobu feSeni — jejich dopady, negativa,
pozitiva a prub¢h.

4. faze: Vybér, potvrzeni a odsouhlaseni vybrané¢ho feSeni - feSeni musi byt
piipustné pro ob¢ strany a musi feSeni vzajemné¢ odsouhlasit, v ptipadé absence
souhlasu bude feseni neefektivni.

5. faze: Implementace — pfima realizace vybraného feSeni konfliktu. Realizace
musi probihat dle odsouhlaseného zptisobu.

6. faze: Zhodnoceni vysledkd feSeni — zpétna vazba, co piisté udélat jinak, jak
pfedejit konfliktu. Co jsme od feSeni ocekéavaly a zda bylo naSe ocekavani
naplnéno, ptipadné odchylky byly zptsobeny chybnym ¢i nespokojivym

feSenim.

Pti feSeni se praktikuji rzné styly a zplsoby. Zakladni rozdé€leni stylt spociva
Vv asertivité¢ pii feSeni, tedy ve schopnosti prosadit vlastni nazor ¢i stanovisko.
Neasertivni pfistup je pfristup, ktery je otevieny zajmim celé skupiny. Rozd¢€leni

pristupti zndzoriuje obrazek 2.
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Obrazek 2: Styly pristupii pri konfliktu

ASERTIVITA

neasertivni €———— asertivni

Konfrontace Kooperace

Kompromis

@Vyhybéni se @Pﬁzpﬁsobeni se

nekooperativni

kooperativni
KOOPERATIVA

Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015

Asertivni pfistupy:

konfrontace (soupeteni) = agresivni styl, ktery sleduje vyhradné vlastni zajmy.
Uznavé pouze jednani vyhra ¢i prohra. Pfi vyuziti tohoto pfistupu se nebrani
manipulaci ¢i ignoraci protistrany. Muze vést az ke vzniku neptatelstvi,

kooperace (Spoluprace) = asertivni styl soucasné s kooperaci. Respektuje zajmy
druhé strany. Jedna se o spolupraci s oboustrannym vyhodnym feSenim,

kompromis (dohoda) = mirn¢ asertivni a mirné kooperativni styl. Ob¢ strany
konfliktu odpusti od ¢asti svych z4jma ve prospéch kompromisu. Neni zde ani
vitéz ani porazeny, vzijemné ustupky se vyvazeji. Individudlni cile jsou

obétovany ve prospéch spole¢ného cile ¢1 zdymu.

Neasertivni piistupy:

vyhybani se = pfistup, kde aktéti podcenuji nejen vlastni zajmy, ale 1 zajmy
protistrany. Jedn4 se tedy o nekooperativni styl, ktery méa zaklad v presvédcent,
ze konflikt je vzdy skodlivy a vysledkem konfliktu jsou pouze negativni emoce
a stres. Uziti tohoto pfistupu konflikt nefeSeni, ale dochazi k prohlubovani
konfliktu a k frustraci ac¢astniku,

ptizplisobovani se (ustup) = Kooperativni styl, kde jedna strana zcela odpusti od

svych zajml a podfidi se protistran¢. Ptizpisobujici se strany nechce oponenta
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rozzlobit ¢i si ho nechce odvratit proti sobé. Chce zachovat dobré vztahy, coz
konflikt optimaln¢ nefesi. V budoucnu miize dojit ke zneuzivani tohoto chovani

druhymi osobami.

Prestoze maji konflikty fadu spoleénych prvka, kazdy novy konflikt je specificky
a nez pouzivat stale stejny pfistup je efektivnéjsi konfliktni situaci vyhodnotit a urcit si

vhodny pfistup.

1.2 Tyrani na pracovisti

1.2.1 Sikana na pracovisti versus mobbing

Vétsina odborné literatury slovo mobbing pieklada jako Sikana. Neni to vSak zcela
pfesné. Nez se termin mobbing zacal pouzivat v nazvoslovi, pouzival se pro definici
ponizovani a potupy vyraz ,Sikana na pracovisti“. Tento aspekt je nejspiSe pric¢ina
Zastého zaméhovani téchto vyrazi. Sikana i mobbing maji spoleéné znaky.

Mobbing i Sikana jsou druhy nasili, které maji za cil ublizit druhé osob¢, dokazat
pfevahu uto¢nika a rovnéZ maji i podobné disledky. Obecné by se sice dalo fici, Ze
mobbing je zvlastni druh Sikany, ale zaroven je nutné poukazat i na odliSnost obou jevu.
Ta spociva jak v otazce prostfedi, kde se utoky odehrdvaji, tak i ve zpiisobu agrese
a konkrétnich dopadui na jedince (Svobodova, 2008, s. 20)

Podstatny rozdil, ktery odliSuje mobbing od Sikany je mezi kym se tento jev
probihd. Mobbing se vyluéné¢ odehravd mezi dospélymi jedinci, a to prevazné na
pracovisti. Sikana se vyskytuje spiSe v hierarchicky jednodusiich spoledenstvich, jako
je armada nebo Skola. (Svobodova, 2008, s. 20)

Sikana je snaze priihledngjsi, rozpoznatelna, a Gasto provazena fyzickymi titoky.
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1.2.2 Mobbing a boxing

Mobbing

Mobbing je pfesn¢ vymezena forma psychického teroru na pracovisti, kdy je prislusny
¢lovek jednou nebo vice osobami pfimo nebo nepfimo napadan: systematicky, nejméné
jednou tydné¢ a nejméné béhem jednoho souvislého pullroku s cilem vylouceni

ze spolecné oblasti ¢innosti (Eberhard, 2003, s. 24).

Strategie mobbingu:

e Uplnd ¢i CasteCnd izolace postizeného = Takto postizeny kolega je zameérné
0dmitan a nezaclenén do skupiny,

e Sifeni nesmyslnych pomluv = cilem je postizeného ponizit ¢i zesme3nit,

e sabotovani vykonu pracovni cinnosti = Nepfeddvaji potfebné informace
postizenému. Ten se tim dostava do nevédomosti a dalsich zamérnych potizi,

e 7znevazovani vykonu a schopnosti postizeného = I bezvyznamnéa chyba dava
prostor Gto¢nikovi K ponizeni ¢i znevaznéni postizeného,

e poskozovani soukromého Zivota = Tento typ teroru vykondva agresor

prostiednictvim obtézujicich ¢i vyhruznych telefonatd, emaili ¢i SMS zprav.

NejcastejSimi obétmi mobbingu se stavaji slabsi jednici, ktefi nemaji rodinné
zazemi, nezapadaji do kolektivu, jsou vyrazné odlisni, atd. Dalsi obéti se Casto stava
novy spolupracovnik, ktery nastupuje do jiz sehraného a semknutého kolektivu.
soucasti tymu. Tyto pracovniky mohou agresofi povazovat za hrozbu ve vSech smérech.

Postizeny se miiZze mobbingu piedchéazet a nasledné celit pfedev§im vyrovnanou
osobnosti. Prioritni je zde dostatecna sebedtivéra, odolnost viici stresu, schopnost fesit

konflikty a vyvinuté argumentacni schopnosti.
Fé4ze mobbingu:

1. faze = Naznaky prvniho napadeni na zakladé¢ né&jakého Spatné nebo zcela

neoSetien¢ho problému, z nich vykrystalizuje obét’.
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2. faze = Utoky na ob&t’ se zintenziviiuji a jsou stale ¢astéjsi. Vznika psychicky
teror. Ob&t’ je ponizovana a uradzena a snizuje se tak jeji schopnost sebeovladani.

3. faze = Obét je zoufald, vyhledava lékaiskou a psychologickou pomoc. Stiidaji
se u ni stavy deprese a agrese. Neciti se akceptovana a zacind si uvédomovat své
vylouceni ze socialné-pracovniho prostredi.

4. faze = Je nastoupena cesta k izolaci. Obét’ je jiz tak napadnd, ze se tim musi
zaCit zabyvat 1 nadfizeny.

5. faze = Obét’ opousti podnik, v mnoha piipadech dostava odstupné. Neziidka je
nasledkem nezaméstnanost a ztroskotdni dlouholetych partnerskych vztaha
(Eberhard, 2003, s. 24).

Bossing

Bossing je stejné jako mobbing psychicky teror a natlak na pracovisti, ktery se

projevuje opakované a pietrvava delsi dobu. Zasadni rozdil od mobbingu je, ze

U bossingu je utocnikem nadfizeny. Bossing se projevuje zadavanim nesmyslnych,

extréme lehkych ¢i naopak nesplnitelnych ukoli.

Zakladnimi pti¢inami bossingu jsou:

obava 0 pozici a postaveni, pfipadné zarlivost na efektivnéjsiho pracovnika,
obava o ztratu kontroly nad podfizenymi,
hnév na firmu ¢i pfiliSny tlak z vedeni na manaZera ¢i vedouciho,

negativni vlastnosti managementu.

Zakladni mozné strategie prostiednictvim bossingu jsou:

ptidélovani jednotvarné ¢i nesmyslné prace,

ptidélovani nevhodnych tkold,

pfidélovani nerealného ukolu,

nepretrzita kontrola postizeného vedoucim pracovnikem,
necekané zmény ze strany vedouciho pracovnika,
zamérné snizovani kompetenci agresorem,

pracovni izolace,

znevazovani psychického rozpoloZeni postizeného jedince.
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1.2.3 Sexualni obtéZovani

Sexudlnim obtéZzovanim se rozumi jednani ¢i urcita aktivita se sexudlnim podtextem
Vv jakékoliv formé¢, které je obéti vnimano jako nevitané, nevhodné ¢i urdzlivé. Dopad
sexualniho obtéZzovani ma za nasledek sniZeni distojnosti fyzické osoby, ¢i k vytvoreni
prostiedi, které je nepratelské, ponizujici a stresové.

Sexualni obtézovani se objevuje v mnoha forméach. Mezi nejsnadnéjsi
anejcastéjsi formy se fadi dvojsmysiné vtipy, verbalni i neverbalni sexudlni urazky
anarazky, flirtovani mezi kolegy, nepfipustné dotazy ohledné sexudlniho Zivota
a fyzické doteky. Vyvrcholenim sexudlniho obtéZovani je pfimy sexudlni atak, ktery
muze zanechat vyrazné psychické nésledky na obéti.

Mezi zékladni znaky sexudlniho obtézovéani patii predevSim nadbytecny

a nezadouci télesny kontakt, nevhodné urazky, poznamky, naznaky, vtipy atd.

1.2.4 DalSi druhy psychického tyrani

K vyrazim mobbing a bossing se zacaly pouzivat i nasledujici vyrazy, které oznacuji
agresi na pracovisti, které je realizovano na pracovisti i mimo néj.

e Stalking (pronasledovani) = Zde se bézna pozornost méni v intenzivni sledovani.
Jde 0 zlovolné a Gimyslné pronasledovani a obtézovani. U obéti se vyrazné
snizuje kvalita zivota a ohrozuje jeji bezpecnost. Stalker opakované
a dlouhodobé kontaktuje obét formou dopist, darkli, emaill, SMS zprav,
telefonaty atp.

e Staffing = Podfizeni tyranizuji svého nadiizeného.

e Chairing = Boj o vedouci postaveni, kdy agresor vyuziva nejen piimou agresi,
ale 1 Sikanu a psychicky teror.

e Defaming a shaming = Jde o otevieny a neférovy atak na povést jednotlivce ¢i
skupiny. Shaming oznacuje konkrétni pomluvy, defaming se provadi
prostfednictvim medii, kdy zpochybiiuji vyrobek, firmu ¢i danou osobu.

e Dissen = Tato agrese se tyka diskriminace a to jak uz z rasového hlediska tak

I politického, nabozenského, z hlediska pohlavi, véku atd.
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1.3 Manazer a jeho role

Ve vétsiné odborné literatury se predpoklada negativni vztah manazer versus konflikt.
Ovsem praxe ukazuje, Ze manazer muze konflikt I zamémné vyvolavat. Pro manazera,
ktery je zavisly na fungujicim a efektivnim tymu je né€kdy zajmové rozdélit svoji
skupinu tak, aby se nesemkla proti nému. Toto je vcelku bézna praxe. Zda je toto
jednani etické a fungujici je uz otdzkou druhou.

At uz jde o jakykoliv konflikt, musi si manazer prvotné ujasnit svou roli
Vv konfliktu. Nejhorsi variantou je apatie a nec¢innost manazera, tudiz postup procesu
feSeni ze strany manaZera je pro tym klicovy. V praxi se setkdvame i s variantou, Ze
manazer, aniz by znal pivod konfliktu, automaticky se ptikloni na stranu oblibenéjSiho
aktéra Ci aktéra, ktery je vykonngjsi a tudiz pro manazera klicovy.

Ptislusné role manazera, zavisi predevsim, na mnozstvi kontroly si chce manazer
zachovat. Manazer, jakozto tieti strana v konfliktu neboli prostfednik, si mize vybrat

Z nasledujicich tfech moznosti, jak konflikt fesit (Cakrt, 2000, s. 88-89):

Obrazek 3: Role manaZera v konfliktu

Procesni kontrola

Vysoka Nizka

S
o
£ 3

< .
S Z Arbitraz
<
>
o
s
= < Zprostiedkovani Delegace
2 N
> Z

Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015

e arbitraz = Zde ptislusny manazer zaujima roli soudce. Tento pfistup se uplatituje
pfedev§im tam, kde doSlo k hrubému poruseni pravidel a verdikt je pomérné
jednoduchy, pfesto manazer musi najit feSeni, které odsouhlasi obé& strany.
Nesmi uptednostiovat ¢i znevyhodilovat Zadnou z postizenych stran,

e delegace = V ramci kompetenci pienese manazer feSeni na pfislusné aktéry

konfliktu. UZiva ho ¢asto manazer, ktery se nechce konfliktem zabyvat,
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mediace (zprostiedkovani) = manazer se zde vzda Casti svych pravomoci na
podobu kone¢né dohody, ale ponecha si kontrolu nad celym procesem feseni
konfliktu. Manazer pomoci manazerskych nastroji vede aktéry k tomu, aby
samy a spole¢né nasly feSeni nastalé situace. Toto je nejlepsi varianta, ov§em ne
kazdy manazer je schopen tohoto postupu tak, aby bylo, dovrSeno cile. Je to
predevSim absenci zkuSenosti, chybné komunikace, nedostatkem autority,
chybnym vedenim, ¢i ponechanim velkého prostoru pro aktéry, absenci kontroly
atp. a Vvneposledni fadé¢ i absenci nastoleni pravidel, aby se konflikt jiz

neopakoval.
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2  PRAKTICKA CAST

Poméhame Vam jit dal. Hola véta, za miliony korun. Véta, kterd se zaryla do paméti
mnoha obCaniim této republiky. Zda plni vySe zminéné, by bylo na pomérné¢ dlouhou
polemiku a rozdilnost zkuSenosti a nazori, by stejn¢ kyzeny vysledek nezajistila, ale
jaké je vlastné pracovni prostiedi, kde pracuji tisice lidi, kde denn¢ bojuji o plnéni
plant, kde kolektiv a tym je klicové slovo, které se v tomto prostiedi sklonuje Castéji
nez klient. Jakym zpisobem se zde fesi nastalé konflikty ¢i problémy?

To jsou otazky, které mne vedou jednosmérnou ulickou pii vybéru firmy. Firmy,
kterd plisobi na Ceském pojistném trhu vice nez 185 let. Firmy, ktera na ¢eském trhu
zaujima 23,9 % trzniho podilu. Tato firma se nejen svou tradici a historii, ale i poctem
zaméstnancl fadi mezi nejveétsi pojistovny na ¢eském trhu.

V praktické ¢asti tohoto textu budu analyzovat pracovni prostiedi a navrhnu

feSeni pfedchazeni vzniku konfliktu v Ceské pojistovné a.s..

2.1 Predstaveni podniku

2.2.1 Zaikladni informace

Obchodni jméno: Ceska pojistovna a.s.
ICO: 45272956
DIC: CZ699001273
Sidlo: Spalena 75/16,113 04 Praha 1
Den zapisu do Obchodniho rejstiiku: 01. 05. 1992
Pravni forma: Akciova spolecnost
Spisova znacka: 1464 B, Méstsky soud v Praze
Ptedmét podnikani dle obchodniho rejstiiku:
e pojistovaci ¢innost podle zédkona ¢. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi,
e zajiStovaci Cinnost pro vSechny typy zajiStovacich cinnosti dle zakona

0 pojistovnictvi,
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e (innosti souvisejici s pojisStovaci a zajistovaci ¢innosti.
Pocet Clent statutarniho organu: 6
Pocet ¢lenti dozor¢i rady: 3
Zakladni kapital: 4 000 000 000 K¢, splaceno 100 %.
Kmenové akcie na jméno 100 000, pocet akcii: 40 000 v zaknihované podobg.

Ceska pojistovna a.s., vznikla roku 1827 v Ceské republice. Radi se mezi
nejvétsi pojistovny v Ceské republice s nejvétsim trznim podilem.

Aktudlné zaméstnava 3900 zaméstnancli na hlavni pracovni pomér a 5600 obchodni
poradcti zaméstnanych formou spoluprace na Zivnostensky list. Po Ceské republice
disponuje s vice nez 4500 obchodnimi misty.

Ceska pojistovna ziskala fadu nezavislych ocenéni za webovou prezentaci,
zaprodukty a za nové mobilni aplikace, které usnadiiuji klientim spravu jejich
pojisténi.

Ceska pojistovna a.s., je od r. 2008 soucasti Generali CEE Holding, jedné
Z nejvétsich pojistovacich skupin ve sttedni a vychodni Evropé. Ve stfedni a vychodni
Evropé pisobi v celkem 10. zemich, napt. v Polsku, Mad’arsku, Chorvatsku, Rumunsku,
na Slovensku atd. Ve svété pisobi ve vice nez 60. zemich svéta, zaméstnava vice nez
78 000 lidi a spravuje vice nez 65. miliont uéti. Generali se zamétuje na klicové trhy,

které jsou v Italii, Francii a Spanélsku.

Obrazek 4: Logo firmy

CESKA POJISTOVNA
Pomahame vam jit dal

Zdroj: CESKA POJISTOVNA, online, cit. 2013-03-21
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Ukéazka wvzhledu
\. Néachod¢

Obrazek 5:
pobocky \%

Zdroj: FIRMY, online, cit. 2014-04-01

2.1.2 Vedeni spole¢nosti

Statutdrni organ = Predstavenstvo
e Luciano Cirin — pfedseda piedstavenstva,
e cClenové predstavenstva — Petr Bohumsky, Stefan Tillinger, Jifi Fialka, Marie
Kovarova,

e Jaroslav Mlynaf — mistopiedseda predstavenstva.

Spolecnost zastupuji spoleéné vzdy alespon dva ¢lenové predstavenstva, z nichz jeden

musi byt predsedou nebo mistopiedsedou predstavenstva.

Dozorci rada
e Gianluca Colocci — ¢len dozor¢i rady,

e Martin Sturzlbaum — pfedseda dozor¢i rady,

Akcionari

e CZI Holdings N.V.
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2.1.3 Sluzby podniku

Analyzovana firma se pohybuje na pojistném trhu. Poskytuje Sirokou $kalu pojistnych
kryti v ob¢anském a podnikatelském Zivoté pro nenadalé situace.

Prvotni klasifikace produktli vychazi z piisobnosti klienta, zda jde o fyzickou
osobu, fyzickou osobu podnikatele ¢i o pravnickou osobu. Pojistovna kompletné
sjednava individualni pojisténi pro vSechny vySe zminéné klienty.

Své produkty nasledné tadi do dvou zdkladnich skupin a to zivotni a nezivotni
pojisténi. Prvotni sluZba, ktera je pro CP prioritou, je kompletni finanéni poradenstvi,
kde zhodnoti stavajici situaci klienta a nésledné navrhne individuélni pojistny pléan tak,
aby v ptipadé jakékoliv nenadalé situace Klient byl dostate¢né kryt a chranén.

Identifikace zakladniho rozdéleni produktii vychazi z rizik, které se pojist'uji.
Pojisteni pro obcany:

a) Do slozky zivotniho pojisténi spadaji produkty:
e pojisténi zivota dospélé i nezletilé osoby,
e penzijni a dichodové pojisténi,
e pojiSténi kryti urazu vcetné asistence,
e pojisténi pohibu.
b) Do slozky nezivotniho pojisténi fadi produkty:
e komplexni pojisténi motorového vozidla,
e komplexni pojisténi nemovitého i movitého majetku,
e kratkodobé 1 dlouhodobé cestovni pojisteni,
e pojisténi obCanské odpoveédnosti v zamestnani 1 v soukromém Zivote,

e pojisténi zvitete.

Pojisteni pro firmy:

Do této kategorie CP fadi nejen Zivnostniky a pravnické osoby, ale také bytova
druZstva, mésta atp. Klient mad moznost zvolit si nadefinovany pojistny program pro
podnikatele ¢i si sestavit individualni pojisténi poZzadovaného rizika.

Pro firemni klientelu individualni pojisténi rozde€luje:

e komplexni pojisténi motorového vozidla,
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e komplexni pojisténi nemovitého i movitého majetku,
e kratkodobé i dlouhodobé cestovni pojisténi,

e pojisténi profesni odpovédnosti,

e pojisténi lest, plodin a zvifat,

e pojisténi financniho kryti.

Mimo pojistnych sluzeb dedikuje i poradenstvi v oblasti kolektivniho investovani
ahypoteénich  Gvérd. V oblasti investic Ceska pojistovna vlastni jednu
Z nejvyznamngj§ich investi¢nich spole¢nosti v Ceské republice CP INVEST, ktera
spravuje majetek piesahujici 25 miliard K¢ v investi¢nich fondech.

V oblasti  hypoték umoznuje veSkeré transakce s hypotékou spojené,
od zakladniho poradenstvi, konsolidace, restrukturalizace az po ziizeni hypotéky. Pro
tuto sluzbu ma vyskolené hypotecni specialisty, ktefi se vénuji pouze hypotecnim
uveéram.

V brzké budoucnosti rozsifi svou strukturu produkti o spotiebitelské

a hotovostni uvéry, kde bude nabizet obdobné sluzby jako u hypotecnich uvért.

2.1.4 Zaméstnanci

Ceska pojistovna a.s. vyuziva koncept dvojiho pracovniho poméru. Cast zaméstnancti
pracuje na hlavni pracovni pomér a c¢ast zaméstnanci pracuje na zakladé
zivnostenského opravnéni jako vyhradni pojistovaci agenti. Tyto pracovni sekce jsou
od sebe zcela oddéleny a ke kazdé sekcei je z pohledu managementu zcela jiny pfistup.
V mé praci se budu vyhradn€ zabyvat sekci zaméstnancli, ktefi jsou zaméstnani
na hlavni pracovni pomér, protoze zde, mi byl umoZnén dostateCny pfistup
k informacim. Dal§im aspektem vybrané sekce je kli¢ovy fakt, ze vyhradni pojistovaci
agenti pracuji pomérn¢ individualng, tudiz potencial konfliktu je zde v minimalni

Zamgestnanci na hlavni pracovni pomér jsou soucasti tymu nejcastéji o velikosti
2 — 6 zaméstnancd, podle velikosti pobocky. Maji individudlni a tymové obchodni

plnéni plant, ktery je na bazi denniho sledovani a vyhodnocovéni. Obchodni poradci se
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rozdé€luji na poradce junior a senior, dle dosazenych kvartdlnich vysledkd. Obé tyto
skupiny jsou pfimo podfizeni manazerovi oblasti. ManaZer oblasti spravuje svéfenou

oblast o velikosti 4 — 6 pobocek s primérné 20. zaméstnanci.

2.1.5 Podnikové prostiedi

Relativni sila jednotlivych zaméstnancli, podnikovych funkci, podnikové obchodni
strategie, znacna konkurence a silnd orientace na vysledky managementu vytvari
podminky pro stresové a konfliktni prostfedi. Prestoze zaméstnanci pracuji a funguji
V tymu, detailn€ se analyzuje i1 individualni plnéni obchodni pldnd, coZ ma za nésledek
soupefeni mezi zaméstnanci. Konflikt je vzdy a vSude pfitomny fenomén, na jeho
potlaceni zavisi predevsim pfistup managementu a podnikové prostiedi.

Pfimy management v analyzovaném podniku se sklada z jednoho manazera
oblasti, ktery spravuje a fidi celou agenturu, ktera se skldda z maximaln¢ 20. poradcii.

V analyzované oblasti jsou dva manazefi, ktefi maji pomérné podobny ptistup
k zamé&stnanciim 1 styl vedeni. Jedna se o demokraticky s prvky direktivniho stylu.
Negativnim zjisténim je pomérn¢ velkd vytizenost manazeri a nemoznost osobni
pritomnosti na kazdé pobocce kazdy den, tudiz i pies snahu fesit vzniklé konflikty ¢i
spory ihned, pokud to tendence konfliktu vyzaduje, musi feSeni odlozit az na navstévu
pobocky.

Podnikové prostiedi napliuje veskeré pozadavky a prostiedky k vykonu
pracovni cCinnosti. Zaméstnanci jsou s technickymi 1 informacnimi technologiemi
spokojeni.

Klima podnikového prostredi je jiz v€c jind. Protoze analyzovana firma pusobi
na pojistném trhu, kde se neustale zvySuji pozadavky na  ziskovost
a konkurenceschopnost jsou zameéstnanci vystaveni jistému tlaku na pracovni vykon,
ktery negativné ovliviluje nejen piistup k pracovnimu vykonu, ale také k firmé jako
zameéstnavateli.

Pfestoze zaméstnavatel poskytuje zaméstnancim fadu vyhod a benefiti jejich
spokojenost v zaméstnani je na nedostacujici urovni. Z druhé strany jsou pomeérné

vysoce spokojeni se svymi piimymi nadfizenymi, coz jim prostiedi dosti zpiijemiuje.
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V pracovnim prostfedi je pomérné vysokd prevaha zen. Spojenim Zenského
kolektivu, tlaku a vyrazné zacileni na vykon vyvolava casté, ale drobné konflikty,
ohledn¢ planu plnéni, obsluhy klientt, ale 1 drobnosti jako jsou nezaviené vstupni dveie
do spolecnych prostor ¢i zapomenuti vypnuti hlasitosti mobilniho telefonu. Jiz tyto
aspekty jasné ukazuji na pomérné vysoké riziko vzniku pracovnich konfliktu.

Rizeni zenského kolektivu je obtizné a vyzaduje to vyzralou, autoritativni
a vzdélanou osobu, kterd bude tym dostate¢né motivovat a bude neustile alarmovat

vztahy na pracovisti tak, aby zabrénila zbyte¢nym konfliktim.

2.2 Metody vyzkumu

V ramci svého Setfeni, jsem se zabyval identifikaci a analyzou konfliktnich situaci,
vztahii mezi zaméstnanci, podnikové prostfedi, management firmy a jeho spolupraci
S podfizenymi a v neposledni fad¢ vztahy mezi firmou a podfizenymi na vybraném
pracovisti.

Pii Setfeni jsem aplikoval ti zakladni metody: pozorovani, dotaznikové Setfeni

a studium internich materiali podniku vcetné webovych stranek, tak abych ziskal

2.2.1 Pozorovani a dotazovani

Pozorovani a dotazovani probéhlo pfimo ve firmé v pritbéhu pracovni doby s cilem
ziskat primarni a sekundarni data.

Prioritnim vystupem Setfeni, bylo analyzovat nejcastéjsi pri¢iny konfliktu,
prozkoumat vztahy mezi zaméstnanci, dale analyzovat management firmy a jeho
spolupraci s podfizenymi a v neposledni fadé vztahy mezi firmou a podiizenymi.
Vysledky Setteni mi poslouzili k analyze soucasného stavu, dale pfi tvorbé navrhi
na zlepseni feseni konfliktti a jejich prevenci v pracovnim prostiedi.

Pozorovani a dotazovani byli obchodni poradci zaméstnani na hlavni pracovni

pomeér V prub¢hu jejich pracovni doby a v jejich pracovnim prostfedi na pobocce.
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2.2.2 Dotaznikové Setieni

K praktickému vyzkumu bylo osloveno 30 zaméstnancti ze dvou oblasti v jiznich
Cechach pracujicich na liniové obchodni pozici jako obchodni poradce junior i senior,
kterych se konfliktnost nejvice dotyka. Respondentim byl zasldn dotaznik s 30.
otazkami V elektronické podobé, kde byla moznost pouze jedné odpovédi. Otazky
i odpovédi dotazniku byly formulovany stru¢né a jednoduse tak, aby bylo zamezeno
dvojiho vykladu ¢i jiné polemice. S ohledem na pozadovany vystup jsem pouzil piimé
dotazovani a uzaviené¢ odpovédi. VSechny dotazniky byly postoupeny, zpracovany
a nasledn¢ odeslany zcela anonymné tak, aby byla maximalné¢ zachovana objektivita
ziskanych vystupti. Respondenti byli seznameni s anonymitou dotaznikového Setieni
astim, ze jejich odpovédi nebudou zneuzity. Néavratnost dotaznikil byla 100%. Vzor

dotazniku je soucésti ptilohy.

2.2.3 Studium internich materiali a webovych stranek

Tato metoda slouzila predevsim K ziskani sekundarnich dat a k detailnjsimu
porozuméni nékterych vztahti a vzniklych situaci. Metoda spocivala v rozboru
pracovniho prostfedi z pohledu zaméstnance, co se tyce pracovnich smluv, smérnic,
organizace, technologii atd. Interni materialy slouzily i k ziskani obecnych informaci

0 produktech firmy, o zptisobu jednotné obsluhy klienti a celkove o struktute podniku.

Tabulka 1: Casovy harmonogram pfi sbéru dat

Metoda Od Do
Pozorovani a dotazovani 16. 03. 2015 17.03. 2015
Dotaznikové Setfeni 16. 03. 2015 20. 03. 2015

Studium internich materiali a webovych stranek 16. 03. 2015 30. 03. 2015

Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015
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2.3 Diagnostika zjiSténych vysledkii Setfeni

Pti aplikaci metod Setfeni jsem dosel k nasledujicim vysledktim:

2.3.1 Pozorovani a dotazovani

Cilem zde bylo analyzovat nejcastéjsi pii¢iny konfliktu, prozkoumat vztahy mezi
zamé&stnanci, analyzovat management firmy a jeho spolupraci s podfizenymi
a v neposledni fad¢ vztahy mezi firmou a podiizenymi.

V obdobi od 16. 03 2015 do 17. 03. 2015 bylo zaznamenano 5 konfliktt.
Vsechny zaznamenané konflikty byly lehkého az stiedné zavazného rdzu, zadny
z konfliktt nevyvrcholil fyzickym napadenim ¢i hrubym poruSenim pracovni kazné.

Pfi tomto Setieni jsem zjistil efektivni a aktivni uc¢ast managementu, ktery nejen
naslouchal svym podfizenym, ale aktivn¢ se ucastnil i feSeni konflikth, které fesil
efektivné a vhodnym zplsobem. Aktéry konflikti otevienymi otazkami navedl
K objasnéni pficiny, nasledné odsouhlasili pfi¢iny konfliktu, navrhli feSeni, které
odsouhlasili, a nastolil pravidla, aby se konflikt jiz neopakoval. Pfi analyze byli poradci
S pfimymi manazery spokojeni a neméli k nim zadné podstatné vyhrady.

Pracovni prostfedi vnimaji zaméstnanci jako silné stresujici a Casto rutinni
vlivem denniho pInéni obchodnich cili. Casto pfemysleji o zméné zaméstnani. Vztahy
mezi stdlymi kolegy vnimaji pozitivné. Siln€ negativné vnimaji nastaveni plnéni objemu
prodejli a velkou fluktuaci.

Jako zaméstnavatele vnimaji zaméstnanci jako silnou a stabilni firmu, kterd jim
poskytuje vhodné a technologicky vybavené pracovni zazemi. Jsou dostatecné
seznameni se svymi pracovnimi povinnostmi a maji dostatek informaci o firmé.

Nesilnéj$i negativum vidi v plnéni objemu prodejii a v tlaku, ktery je na né
vyvijen.

Pti dotazovani byla nastolena i otdzka rGznych praktik tyrdni na pracovisti
od sexualniho obtézovani, pies mobbing, bossing, agrese atd. Vyskyt téchto praktik byl
zaméstnanci zcela popfen. V nékterych piipadech se setkavaji s agresivnim klientem,
ktery nesouhlasi s podminkami pojistovny. V tomto piipadé, maji oporu v kolegyni,

Vv nadfizeném ¢i predaji klienta centrdle, ktery vétSinou klienta uklidni. Dale jsou
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zamé&stnanci pomérn¢ efektivné vySkoleni jak stémito klienty jednat, aby situaci

uklidnily.

Konfliktni situace mély v souhrnu 3 spole¢né prvky.
1. Fluktuace
Vlivem vysoké fluktuace, kterd ve firmé panuje, je zapfi¢inén vysoky stupen
konfliktniho prostedi a potencial konfliktu. Castym stiidanim kolegi dochazi ke ztizeni
budovani pozitivnich vztahli mezi kolegy. Novy zaméstnanec musi pojmout rozsahlé
mnozstvi informaci, které musi pomérné¢ v kratkém case vyuzivat a aplikovat. Toto
firemni nastaveni vnimaji zaméstnanci jako frustrujici a znemoziujici provadét obvyklé
pracovni vykony v pozadovaném casovém rozhrani v dasledku neustdlé podpory
novych zaméstnancim. Zde efektivné nefunguje fizeni managementu. Pokud by
management vyclenil jednoho pracovnika, ktery by se novému zaméstnanci plné
vénoval Stim, Ze by mél ulevu naptiklad v plnéni obchodniho planu ¢i by dostal
bonusovou slozku ve formé¢ nahradniho volna, finanéni odmény atp. situace by se
uklidnila, novy zaméstnanec by obdrzel vesSkeré potfebné informace, aniz by
znemoznoval své kolegy od pracovni Cinnosti a dale by se zamezilo ostychu novych
zameéstnancll na potfebné informace

Nadmémé fluktuaci nejen posSkozuje image firmy, snizuje odbornost
zamé&stnancl, ale znacné si zvySuje nakladovost na zaSkoleni novych zaméstnancti.

Prioritnim cilem podniku by mélo byt sniZit fluktuace.

2. Zvysujici se pracovni ndroky a Spatné pracovni navyky
Dalsi pticinou konfliktu byl stres ze zvySeni objemu plnéni za dany kvartal.

Firma ma za cil neustale zvySovat sviij podil na trhu a tim pfimou umeérou roste
I naplanované plnéni prodeji kazdému poradci. Bojem o kazdého ptichoziho klienta
vznikd rivalita s vysokym konfliktnim potencidlem. Poradci se obavaji ztraty
zamé&stnani, a tudiZ si prebiraji domluvené klienty ¢i predélavaji produkty zalozené
u jiného poradce tak, aby naplnili sviij denni cil. Toto v§e ma za nésledek rozbroje
a dohady. Vlivem tohoto aspektu nastavaji i Spatné pracovni navyky. Poradci neplnénim
veskerych aktivit s obsluhou a naslednym prodejem produktu nevykazuji pozadované

aktivity, které maji mnohdy nasledny negativni dopad na cely tym, coZ je opét pficina
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drobnych konfliktli. Zde je zapotiebi pozitivniho a okamzité ptfistupného manazera tak,
aby celou situaci uklidnil a potrestal pouze pracovnika, ktery si nesplnil dané

povinnosti.

3. Onemocnéni zaméstnancii ¢i neplanované absence

Vedeni firmy pozaduje detailni napldnovani absence na cely pracovni rok. V piipadé
neplanované absence ¢i onemocnéni musi byt jeho obchodni plan po dobu absence
pridélen na ostatni poradce, tim se jejich plan plnéni navySuje. Toto nastaveni ma
zanasledek prechdzeni onemocnéni ¢i nepfatelské atmosféry na pracovisti pfi
dlouhodobém onemocnéni neékterého z poradeti. Stanovend vyse kvartalniho ¢i ro¢niho
plnéni poradcii neni v pravomoci manaZera, ktery plany nasledné rozdé€luje, ale miize
pfi rozdélovani planu s nepldnovanymi absencemi kalkulovat a jiz je primérné zahrnout
do ro¢niho planu tak, aby byly tyto vypadky vykryty. Poradci tim nebudou ve stresu

a nebude dochazet ke konfliktim pfi onemocnéni.

2.3.2 Dotaznikové Setieni

Z dotaznikového Setfeni byly zjistény nasledujici stanoviska.

Graf 1: Otazka ¢. 1 - Pohlavi respondentt?
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setteni)

Z odpovédi vyplyva, Ze na analyzovanych agenturach pracuje 93 % Zen a 7 % muzu.
Prevazné zensky kolektiv miize vlivem zna¢nych antipatii, iracionalni komunikace mezi

kolegynémi a nevrazivosti vytvaret prostfedi vhodné ke konfliktim. Je zde potieba
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analyzovat prostfedi ze strany managementu a usmériiovat kolektiv do jednoho tymu,

kde kazdy jedinec je kolecko, které tvofi jeden fungujici celek.

Graf 2: : Otazka ¢. 2 - V&k respondentii?

10
10 8
6
4
0 I I I I I I

18-30 31-40 41-50 51-60 6lleta
let let let let vice

Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setent)

Ze Setteni vyplyva, Ze na pracovisti se vyskytuji vSechny vékové skupiny. Nejvice jsou
zastoupeny vékové skupiny 18 - 30 let a to 33 %, 26% zaméstnanct je v rozmezi 41 —
50 let a 20 % je v rozmezi 51 — 60 let. Pouze 13 % respondentu je ve véku 31 — 40 let
anejméné zastoupend veékova hranice 61 let a vice je pouze v 8 % zastoupeni. Jiz
vlivem pomérn¢ znacného vékového rozdilu nejvice zastoupenych vékovych skupin
mezi zaméstnanci muze byt pfi¢ina konfliktG. Nesoumérné veékové slozeni muze
znemoznovat formaci efektivniho tymu. Takto nestejnorodd skupina miiZe mit znacné
problémy pfi spolupraci a odsouhlaseni na procesu pracovniho tkolu. Zde je zapotiebi

kvalitniho lidra, ktery skupinu bude korigovat a bude predchazet konflikttiim.
Graf 3: Otazka ¢. 3 - Délka zaméstnani v CP?
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)
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Z 30. respondentt pracuje ve firm¢ 23% mén¢ nez rok a 36 % v rozmezi 1 — 3 roky, coz
jsou pomérn¢ alarmujici ukazatelé. 27 % respondentl pracuje ve firm¢ vice nez 10 let
a 13 % vice nez 10 let. Z analyzy vyplyva, ze je v podniku pomérné velka naborovost
a fluktuace zaméstnancii, coz ma negativni dopad na podnikové prostiedi, vztahy mezi
zaméstnanci, plnéni podnikovych cili a déva to zna¢ny prostor pro vznik a trvani
konflikti. Zaméstnanci pifi takovéto fluktuaci nenavazou dostateCné pevné vztahy,
mohou zde vznikat problémy se zaclenénim do trvalého tymu a mize zde byt znacny
prostor pro Sikanu, Ze negativnich dopadl na psychiku novych jedincti vlivem ignorace

pracovné starSich kolegt.

Graf 4: Otazka €. 4 - Respondenty prace bavi a napliiuje.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

Z odpovedi vyplyva, ze 53% pracovnikd prace nebavi a nenapliuje jejich potieby. 23 %
pracujicich prace spiSe bavi a napliiuje, 13 % prace zcela nebavi a nenapliiuje a 10 %
prace zcela bavi a napliuje. Nékdo by mohl oponovat, Ze tato otdzka do oblasti
konfliktd nendalezi, ale opak je pravdou. Podrazdéni a nespokojeni kolegové §ifi nejen
negativni néladu, ale Casto maji problémy s plnénim svych pracovnich povinnosti
a svym pfistupem vyvolavaji konflikty. V analyzované firmé je zna¢na nespokojenost
S naplni tkold. Je zde na zvdZeni managementu, zda vybira do svého tymu vhodné

pracovniky, ¢i zda nejsou zadavané tikoly nesmysIné, nesplnitelné ¢i rutinni.
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Graf 5: Otazka ¢. 5 — Respondenti znaji napli a vystupy pracovnich ¢innosti.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setteni)

83 % dotazovanych znaji napli a cile svych pracovnich ukoli. Tento fakt ukazuje na
efektivné fungujici managament a kvalitni komunikaci, coz se projevilo i pfi mém

pozorovani a dotazovani ve firmé.

Graf 6: Otazka ¢. 6 — Respondenti ukolim vzdy rozumi a znaji termin splnéni.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

U této otazky odpovédélo 80 % dotazovany jednozna¢né ano, coz svédéi o efektivni
komunikaci mezi vedenim a podtizenymi. Nenastava zde tedy problém, Ze by vznikaly
konflikty vlivem dezorientace ¢i netuplnych informaci. Snahou managementu by mélo
byt své postaveni jesté zlepSit. Zbylych 20 % nejisté ano bych ptikladal k nové
nastoupenym zaméstnanciim, kteti maji zpocatku problémy se zaclenénim do kolektivu
a jsou vystaveny premite informaci, které musi rychle vstiebat a aplikovat v praxi.

Souhrnné tedy mohu fici, ze zaméstnanci znaji prioritni ukoly své pracovni ¢innosti a vi, co

se od nich ocekava.
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Graf 7: Otazka ¢. 7 — Respondenti maji dostatek informaci a vcas, 0 podniku

a podnikovém plnéni.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)
Pouze 7 % respondentli maji pocit, ze nedostavaji dostatek informaci, coz ma opét

velice pozitivni vliv na stupnovity vyvoj vztahu mezi zaméstnancem
a zamé&stnavatelem. 20 % respondentl se spisSe ptiklanéji ke kladné odpovédi, coz bych
opét pfifadil novym zaméstnanctim.

Jiz pfi pozorovani jsem zaznamenal nejisté odpoveédi u novych zaméstnancu.
Adaptaci ma firma kvalitn€ zpracovanou, ale za¢lenéni do praxe je jiz slabsi strankou,
z divodu chybgjici aktivni osoby u nového kolegy, ktera by po nezbytnou dobu
predavala své znalosti a zkuSenosti na nové zaméstnance. Zaméstnanci maji tedy piehled
o ukolech, které musi zpracovat, vysvétleni ukoll je dostate¢né a srozumitelné, coz jisté

eliminuje vznik konflikt na pracovisti.

Graf 8: Otazka ¢. 8 — Pokud vznikne pfi feSeni ukolu problém, respondenti vzdy védi,

na koho se mohou obratit.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

70 % dotazovanych maji informace jak postupovat pii komplikacich ve zpracovani
ukolt. Objektivné lze konstatovat, ze pfimy nadiizeny vtomto ohledu funguje

efektivné.
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Graf 9: Otazka ¢. 9 — Respondenti jsou dostate¢né motivovani pro podavani

pozadovanych vykont.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

Na otazku tykajici se motivovanosti zaméstnancti odpovédélo 70 %, ze spiSe nejsou
motivovani ¢i zcela demotivovani. Zaméstnanci si pii dotazovani Casto stézovali na
pomérné nizkou fixni i pohyblivou slozku mzdy oproti pozadovanym vykondim.
Zameéstnanci sice mohou ovlivnit svou pohyblivou slozku mzdy, ale musi prvotné¢ splnit
svlj obchodni plan, coz se znacnému poctu zaméstnanci nedafi. Dals$i motivacni prvky
jsou zastoupeny, ale z vysledki je patrné, ze pro zaméstnance nemaji motivacni
vyznam.

Otazka tykajici se motivovanosti muze vyvolavat polemiku, zda souvisi
s konfliktnosti, ale nespokojeny a demotivovany zaméstnanec, at’ uz naplni prace ¢i vysi
mzdy mize byt pfic¢inou vzniku a vyvolavanim konfliktli, proto je vystup této otazky

velice podnétny pro navrhy na zlepSeni a pro management firmy.

Graf 10: Otazka ¢. 10 - Své obchodni plany zaméstnanci plni v pozadovaném objemu
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)

Toto je opét otazka sméfovana na spokojenost a redlnost plnéni plani tak, abych mohl

posoudit, jak se dafi plnit obchodni cile. Odpoveédi nejsou zcela uspokojivé 57 %

41



respondentl zcela ¢i z ¢asti plni své plany. Firma pozaduje plnéni na 100% od vSech
zaméstnancl. Tento jev je dle dotazovani dlouhodoby, tudiz nastaveni a plnéni planu
bude jedna zpii¢in vysoké fluktuace a nasledné¢ vyvolanych konflikti mezi

zameéstnanci.

Graf 11: Otazka ¢. 11 - Objem jednotlivych obchodnich planti na poradce je rozdélovan

spravedlive.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

Za znacny problém lze povaZzovat odpovédi na otazku zndzornénou v grafu €. 11, kdy
lze na zaklad¢ odpovédi dotazovanych respondentti shledat, ze vétSina zaméstnanct je
presvédcena o zvyhodnovani jinych zaméstnancli, coz bylo také zjisténo metodou

pozorovani. S ohledem na rozsah zjisténého problému by mélo dojit k feSeni vzniklé

wrwe

Graf 12: otazka ¢. 12 - Respondenti se citi byt soucasti fungujiciho a pratelského

kolektivu.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

Vyhodnoceni této otazky je velice znepokojivé. 60 % dotazovanych pocituje své

prostiedi z ¢asti neefektivni a neptatelské, naopak 33 % respondentil jsou s funkcnosti
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tymu spokojeni. Princip fungovani pracovniho prostfedi v CP je zaloZen na tymovém
prostiedi, coz se V analyzované oblasti nedafi. Vedouci tymu by mél zaméfit na

stmeleni tymu, aby eliminoval vznik konfliktii a zvysil spokojenost svych podiizenych.

Graf 13: Otazka ¢. 13 - Za posledni 3 mésice mél dotazovany nejcastéji konflikt...
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

57 % dotazovanych se nejéastéji dostava do konfliktu s kolegou, 27 % s klientem, 10 %
dotazovanych za posledni 3 mésice nemélo Zadny konflikt a pouze 7 % mély konflikt
snadfizenym. Z 30 dotazovanych 27 kladné¢ odpovédélo na vznik konfliktu
Vv zamé&stnani. Tento vystup je velice alarmujici a ukazuje na konfliktni prostredi,
nejcastéji V rdmei pracovniho tymu, ¢emuz lze urCitou mérou zabranit nejen v rdmci

tymu, ale i ze strany vedeni.

Graf 14: Otazka ¢. 14 - Za posledni 3 mésice na respondenta hlasité kiicel ¢i hrubé
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setieni)
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Prestoze doposud vyplyva, ze je ve firmé pon¢kud vyssi Cetnost konfliktti a respondenti
vnimaji své pracovni prostiedi jako stresové, konflikty nemaji tendenci presahovat miru
etického kodexu a jsou udrZzovany v mirnéjsi ¢i stiedni formé, aniz by doslo
k vulgarismiim a hlasitému projevu. Tim nam vznika otazka, zda jde opravdu o zavazné
konflikty ¢i o konflikty zapfi¢inéné antipatii, rivalitou, ¢i pocitem ménécennosti,
z divodu slabsich pracovnich vysledkti. Pfi pozorovani byly tyto otazky celkem

potvrzeny.

Graf 15: Otazka ¢. 15 - Své pracovni prostredi respondent povazuji za konfliktni.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setent)

v

Objektivné lze fici, Ze vztahy mezi jednotlivymi pracovniky mohou byt dalsi pti¢inou
vzniku konfliktnich situaci na analyzovaném pracovisti. Prestoze z celkového pohledu
prevazuji pozitivni odpovédi, 37 % dotazovanych vnima své prostiedi za konfliktni, coz
je varovny signal a ukazatel stejné jako v pripadé grafu ¢. 12. Konfliktnost prostiedi
bych pritadil rivalité, ale i1 k jiz zminéné velké fluktuaci zaméstnanci, coz se zajisté

odrazi v odpovédich respondentd.

Graf 16: Otazka ¢. 16 — Respondent mize vzdy vyjadrit sviij nazor.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)
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U této otazky se respondenti pomérné jednoznacné shodli. Ve firmé panuje direktivni
postoj, kde neni prostor pro vlastni nazor. V pribéhu pozorovani a dotazovani toto jiz
bylo zjisténo, ale neni to pfiCinou manazera, ale spiSe komplexniho vedeni. Pfi
potlaCovani nazoru muze zameéstnanec ndsledné zdmérné vyvolavat konflikty mezi
tymem a vedoucim ¢i i pfimo v tymu tak, aby sviij ndzor ptece jen projevil. Pokud bude
dostatek prostoru pro polemiku a néazor, budou vice ztotoznéni s nastavenymi cili
a budou vice spokojeni v zaméstnani, protoze budou mit prostor pro sebeprosazeni, coz

op¢t eliminuje vznik konflikta.

Graf 17: Otazka ¢. 17 - Za své pracovni vysledky je dotazovany neustale kritizovan/a.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

Jak uz bylo napséano, ve firmé jsou nastaveny pomérné¢ znacné¢ vysoké pozadavky na
pracovni vykon, coz se odraZi na plnéni téchto Ukold a nasledné hodnoceni. Pokud
zamé&stnanec neplni svllj plan, je na dennim sledovacim rozhrani, kde je chvalen za
uspechy, ale 1 kritizovan za netspéchy. Z pozorovani jsem zjistil, Ze kritika neni zna¢na
a spiSe se jedna o prostor ke zlepSeni. Zaméstnanec mé 1 dostatek prostoru k vyjadieni
a k napravé, ma i dostatek nastroju, jak situaci napravit, ale musi vytvaret pozadované
aktivity. Pfesto pfemira kritiky mize zamé&stnance frustrovat, miiZze vytvaret nepfijemné
pracovni prostiedi a nésledné konflikty mezi zaméstnanci 1 mezi zameéstnanci
a vedenim. Zajisté neni pozitivni, Ze respondenti takto vnimaji pfistup vedeni a neberou

kritiku jako konstruktivni.
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Graf 18: otazka ¢. 18 - V zaméstnani na dotazovaného ostatni délaji narazky

a zesme&snuji ho.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

U této otazky je velice pozitivni, Ze i pies stresujici a nekolektivni prostfedi nedochazi

K ponizovani a urazeni. Toto je velice pozitivni aspekt, ktery zamezuje vzniku konflikti.

Graf 19: Otazka ¢. 19 - Se svymi kolegy si navzajem pomahaji pii plnéni zadanych
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)
Zde se opét projevila urcitd nekolektivnost, rivalita a nezarazeni do tymu. 60 %

respondentl se v pracovnim prostiedi citi jako individualista. Management firmy by

mél zapracovat na tymovosti.
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Graf 20: Otazka ¢.
aktivity.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Seteni)

Oproti predeslé otazce, kde se citi znacnd vétSina dotazovanych v zaméstnani jako

individualista, zde je vyrazny obrat kladnym smérem. Objektivné lze z vysledkl

vyvodit, Ze piestoze vykonnostné jde kazdy za svym individualnim vykonem, co se tyce

sympatii, je zde zna¢ny posun k lepSimu. Tato informace poskytuje prostor k vyuziti.

Pracovnici k sob¢ citi jisté sympatie, ale prvotné se cili na vykon a poté az na pratelstvi.

Tento fakt je zapficinén prostfedim v zaméstnani. Pokud se budou brat vSichni za jeden

tym, budou se vice respektovat a budou vice sledovat tymové vysledky nez

individudlni. Z hlediska drobnych konfliktii bude diky tymovému duchu fada drobnosti

prehliZzena a tolerovana, aniz by ke konfliktu doslo.

Graf 21: Otazka ¢. 21 — Respondent se citi dostatecné odolny vuci konfliktim.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)

U otazky €. 21 se respondenti rozd¢lili na dvé stejnomérné skupiny. 50 % se citi odolny

vuci konfliktim a na 50 % maji konflikty Cisté negativni dopad.
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Graf 22: Otazka ¢. 22 — Respondent vzdy fesi konflikt vzdy bez odkladu a s cilem najit

feSeni sporu.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)

VétSina dotazovanych se nesnazi konflikt vyfeSit ihned. Dava tim prostor k rastu
konfliktu, k vypjatému prostiedi a k nefeSeni situace. Jak jiz bylo zjist€éno pozorovanim,
vzniklé konflikty mély spole¢né prvky, které se opakovaly, to bylo zapfi¢inéno tim,
ze se konflikt, jak vlivem absence manazera, tak vlivem aktéri opakoval a nebyla

sjednana naprava ani opatfeni které by nasledné konflikty eliminovaly.

Graf 23: Otazka ¢. 23 - Ve vétsing piipadt respondenti fesi konflikt vyvolany...
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)

U této otdzky jsou odpovédi pomérné vyrovnané. To Ze, zaméstnanec musi feSit
konflikt za jiného kolegu a nemuze tedy plnit své povinnosti je pficina fady konflikt.
Aplikace, ktera by sledovala, ktery zaméstnanec obsluhoval klienta v den vzniku omylu,
by tento problém vyieSila. Je otdzkou, zda by se timto faktem vedeni zabyvalo

a nebudou tuto informaci povazovat za zanedbatelnou.
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Graf 24: Otazka ¢. 24 - Pii vzniklém konfliktu mohou jit respondenti pro feSeni i

pomoc k nadfizenému.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

Vystupy z této otazky byla potvrzena efektivita vztahu mezi zaméstnanci a vedenim.
VétSina respondentli se neobava fesit problém s nadfizenym, coz sniZuje stresové vypéti

a frustraci.

Graf 25: Otazka ¢. 25 - Kolegové/kolegyné vyvolavaji konflikty zamérné.

15
10 I
0 l o

splse ano SpISE ne

v

Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

Zde lze soudit, Zze se potvrdila otdzka sympatii u zaméstnancii. VétSina respondentt
nema pocit zamérného vyvolavani konfliktd. Coz je pozitivni informace pro budouci
vyvoj tymu. Pokud povazuji sviij tym za neptatelsky a vysoce konfliktni byla by
naprava z pohledu UspéSnosti na minimalni mife. V analyzované skupiné nepanuji
vysoce pratelské vztahy, ale je zde potvrzen znacény respekt mezi zaméstnanci

a tolerance.
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Graf 26: Otazka ¢&. 26
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfeni)

Kritika na svou osobu se také nepotvrdila. 70 % respondentl je pfesvédcena, Ze neni

zamérnym strijcem konfliktl, coz znaci, Ze se respondenti pfili§ nepodhodnocuji

azamérn¢ nevytvareji prostor pro konflikty, ale z vysledkli z pfedchozich otazek

a pozorovani je zifejmé, Ze ke konfliktim dochazi vlivem vypjaté atmosféry i z planych

duvodu.

Graf 27: Otazka ¢. 27 — Respondent Casto vnima negativni projevy na pracovisti vici

jeho osobé¢ a je to pro néj vyznamny problém.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

Na pracovisti nedochazi k ¢etnym urazkam, vulgarismu, ani k vyraznym negativnim

projevliim, coz eliminuje dalsi konflikty.
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Graf 28: Otazka ¢. 28 — Respondent rozpozna pocatek konfliktu.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

Pro vétsinu dotazovan}'/ch neni problém rozpoznat piiznaky konfliktu. Vyééi

vrwe

respondenti nevéd¢li, ale tim, Ze jiz konflikt nechaji dovrsit do faze, kde rozhovor jiz

vykazuje prvky konfliktu.

Graf 29: Otazka ¢. 29 - Pii konfliktu maji respondenti oporu v jiném kolegovi/kolegyni.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setfent)

U této otazky se respondenti vyjadrili 50 % na 50 %. Rozli¢nost odpovédi bych pftitadil
délce puisobnosti jednotlivych dotazovanych. Pokud jsou déle v CP, jiz maji své jisté
postaveni v tymu a maji i své kolegy, se kterymi si navzajem pomahaji a podporuji se.
V ptipadé, Ze jde o nového zaméstnance &i o zaméstnance, ktery puisobi v CP kratsi
dobu, nem¢l jesté prostor vytvoftit si takovyto vztah a podporu. Pokud se management
zam¢ii na zlepSeni prostfedi uvniti firmy a na zaclenéni novych zaméstnancti do tymu

bude tento aspekt zmirnén.
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Graf 30: Otazka ¢. 30 - V soucasném zaméstnani byl respondent obéti Sikany, agrese,

sexualniho obtézovani, psychického tyrani, diskriminace atp.
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Zdroj: vlastni tvorba autora, 2015 (vlastni Setent)

Prestoze, pfi rozhovoru se zaméstnanci bylo psychické tyrani, Sikana, agrese atd.
popieny, v elektronickém dotazniku byly 3 kladné odpovédi na vyskyt téchto negativit.
Je mozné, ze pfi rozhovoru nechtéli postizeni tuto skutecnost zvefejiovat, druhd mozna
varianta, ze odpovédi byli zkreslené negativnim pohledem na firmu. Bez ohledu na
dasledek odpovédi mél by prislusny manazer velice zpozornét a blize alarmovat vztahy
mezi zaméstnanci, chovani zaméstnancii, zda néjaky zaméstnanec nevykazuje néhlé
zmény nalad ¢i vefejné promluvit o mobbingu atd., a jak v téchto piipadech postupovat,
protoze jak jsem zjistil, pii dotazovani ohledné tyrani na pracovisti nejsou zaméstnanci

nijak proskoleni ¢i upozornéni na postup.

2.3.3 Studium internich materiali a webovych stranek

Firma ma pevné a stabilni postaveni na trhu. Jejim cilem je udrzet si dosavadni
dominantni postaveni a své vystupy neustale progresivné posouvat, coz je zna¢né nejen
Vv internich materidlech, ale 1 z webové prezentace. Firma mé piehledny a kvalitni
webovy portél, kde nabizi kompletni informace nejen o produktech, ale celkové o firmé.
Svymi kroky, jako vytvofeni mobilni aplikace, kterd umoznuje spravu smluv klienta
pfes mobilni telefon, ukazuje snahu oslovit i mlad$i generaci a nezaostat za
technologickym vyvojem. Aby obhajila své postaveni korespondujici s progresivnimi
pozadavky trzniho prostiedi, a konkurence zavadi nové produkty a rozSifuje své
portfolio produktii tak, aby pokryla veskeré potieby klienta. Vlivem velikost firmy je

potieba pevné organizacni struktury, jasnych pravidel, regulaci a koordinaci, coz ma vse
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zajiSténo v rozsdhlych internich materidlech. Tyto materidly prabézné aktualizuje
a kazdy zaméstnanec musi byt s jejich obsahem pln¢ sezndmen a musi je striktné
dodrzovat.

Firma muaze svou velikosti a rozsahem bojovat se svou identitou. S ristem
aobjemem firmy se Casto vytraci snaha o dosazeni spole¢nych cild, tymovy duch
a puvodni smysl zalozeni a plisobeni, coz mize byt zna¢ny problém i u této firmy.
Pivodni myslenka byla ochréanit klienta, nyni miize tuto vizi zastinit potfeba vyssi
ziskovosti a konkurenceschopnosti. Objevuji se subkultury, tendence K rigidité
a atomizaci. To vSe ma negativni dopad na liniové zaméstnance, kteti mohou citit
znaény tlak na své vysledky a vyvolava to prostor ke konfliktim, nevrazdivosti

a nepratelskému prostiedi.

2.4  Zhodnoceni situace a navrhy na zlepSeni

2.4.1 Celkové zhodnoceni zjisténého aktualni stavu

Na zéklad¢ zjisténych vystupl vyplyva, Ze zaméstnanci analyzovanych pracovist’ jsou
dostatecné komunikativni, pracuji s dostatenym pracovnim nasazenim a diky
navratnosti a dle srovnani pozorovani, dotazovani versus dotaznik 1 otevieny zménam.

Jako prioritni komplikaci pfi vzniku konflikti shledavdm nedostate¢nou
motivaci zameéstnancli, absenci tymového ducha a pomérn€ negativni pfistup
K nastavenym podnikovym cilim. Alarmujici zjisténi byla shleddna ve vnimani
zaméstnancl celého kolektivu. Jsou zde zjistény i1 pozitivni informace jako tolerance
vici kolegim ¢i znacnéa podpora ostatnich kolegi, ale negativni dopady ma nastolena
nekolektivni atmosféra, kterd dava prostor ke konfliktim. Dalsi problém je pfistup
zam&stnancli k zaméstnavateli. Zaméstnanci nejsou hrdi na svého zaméstnavatele
anevidi v plnéni cilii patficny smysl a existenci, coz jejich pracovni nasazeni dosti
brzdi.

Podnikové prostiedi je pomérné konfliktni. Jak jsem jiZz nékolikrat uvedl, jedna
se predevsim o konflikty mirného rézu, které se, ale vyskytuji opakované a maji ¢asto

Mrwe

spolecné rysy. Na pracovisti pievladaji konflikty mezi zaméstnanci. Pfic¢ina konfliktu
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vétSinou spociva v mife pracovniho charakteru. Pficiny a faktory konflikti mohou byt
rozlicného ptvodu. Z hlediska analyzované firmy a uskuteénénych Setieni, jedna se
predevsim o rivalitu, individualitu, Spatnou pracovni moralku, Spatné pracovni navyky,
nedostatecna natizeni a nedostateCny dohled ze strany managementu. Mize se jednat
napiiklad o pracovni moralku nebo také pracovni povinnosti a nafizeni. I ptes stresujici
a vypjatou atmosféru na pracovisti nedochazi k vulgarismim, urdzkdm ¢i ponizovani.
Tim se vyvraci moznost vyskytu Sikany a mobbingu na pracovisti.

Pti prizkumu bylo dosti otazek kladeno zdmérné na piimé vedeni, abychom
vyloucili vyskyt bossingu a abych mohl zhodnotit efektivitu fizeni vedoucim
pracovnikem.

Dle odpovédi mohu bossing na pracovisti také zcela vyloucit. Zaméstnanci maji
kK manaZzerim pomérné viely, efektivni a otevieny vztah. Manazera povazuji za
odbornika, ktery jim dokaze poskytnout detailni zpétnou vazbu, pii ucasti vzniku ¢i
pribéhu konfliktu se aktivné tGcastni jako vedouci fidici slozka. Nezanedbatelnou,
pfesto hufe feSitelnou otdzkou je zastupitelnost manaZeri na pobockach. Vlivem
rozsahlych pracovnich povinnosti nemize byt manazer na kazdé pobocce pii vzniku
konfliktu. Toto ma za nasledek nedofeSeni konfliktli v€as ¢i nevyieSeni nastalého
problému. Mozné feSeni by bylo ve jmenovani zastupce manazera, ktery by tyto situace
tfesil. Moznou piekazkou by mohlo byt aktivni zapojeni a ochota zastupce pfijmout tuto
roli. Pfi pozorovani jsem byl Uc€asten aktivni UCasti manaZera pii feSeni konfliktu.
ManaZer se podilel na feSeni konfliktu, nastolil opatfeni, aby ke konfliktu jiz

nedochazelo a tim zna¢né zptijemnil pracovni atmosféru.

2.4.2 Navrhy na zlepSeni

Prioritné by se manazefi méli zaméfit na preventivni opatfeni a moznou eliminaci pfic¢in
vzniku konfliktnich situaci. Z tohoto diivodu navrhuji zlepSit zejména horizontalni
komunikaci, ¢etnéjsi vymeénu vzajemnych nazorti mezi kolegy a celkové porozumeéni pii

V ramci pracovniho kolektivu.
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K eliminaci konfliktl je zapotiebi dostatecnych znalosti a zkuSenosti s pracovnimi

konflikty jak tyto situace zvladat a fesit. Vlivem ziskanych vystupl navrhuji ke snizeni

vzniku konfliktl nasledna opatieni a navrhy:

manazer by m¢l prvotné zajistit svilj zastup pii absenci na kazdé svéfené
pobocce tak, aby se dany konflikt mohl ihned fesit,

manazer by mél u zaméstnanc zvysit snahu fesit konflikt ihned a nastolit
nasledna opatieni, aby se konfliktu zamezilo. DodrZzovani nastolenych opatieni
musi nasledné dostatecné kontrolovat, aby nedochazelo k jejich porusovani,
poskytnout zameéstnancim dostateCny prostor pro vlastni ndzor a vlastni

racionalni projev vile.

Manazer musi analyzovat pracovni prostfedi tak, aby m¢l dostatecné informace

0 vzajemnych vztazich a atmosféfe na pracovisti. Manazer by se nyni m¢l zaméfit na:

kontrolu vztahli na pracovisti,

nastudovani moznych feseni konfliktnich situaci,

pii feSeni konflikth striktné nenafizovat feSeni, ale spiSe navadet aktéry na sméry
feSeni, neboli vystupovat v roli prostfednika,

jak bylo zjisténo v Setfeni, fada zaméstnanci ma pocit nespravedlivého
a nejednotného pristupu k zaméstnanciim, v zdjmu nekonfliktniho prostiedi
musi byt tento aspekt okamzité odstranén,

pravidelné realizovat zaméstnanecké porady, kde by zaméstnanci mohli projevit
svoje osobni nazory, problémy 1 uspéchy,

komplexni firma by se meéla predev§im snazit vytvofit vhodné pracovni
prostfedi, kde budou nastaveny realné a nedemotivuji obchodni plany,

Manazer musi zjistit, co motivuje jeho podiizené a motivacnimi néstroji zvysit
motivovanost zaméstnancu,

manazer by mé¢l dohlizet nad sezndmenim a dodrzovanim obsahu kolektivni
smlouvy, ktera by zamezila moznostem vzniku vSech forem Sikany a tyrani na

pracovisti.

I ptes znaéné efektivni pracovni ¢innost manazera, je nezbytné neustalé sebevzdélavani

a rozvoj vedoucich slozek podniku i ztohoto diivodu bych pro efektivitu feSeni

konfliktli a prevenci konflikti doporucoval Skoleni manazerti: Jak zvladat konflikty.
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Dale podporu od zkusené¢jSich manazert, ktefi jiz feSili problémy konfliktnosti,
tymového ducha a vytvoteni ptijemného pracovniho prostiedi.

V neposledni tfadé by bylo prospésné detailni seznameni zaméstnanct
s kolektivni smlouvou a pracovnim kodexem, tak aby byli dostate¢né sezndmeni

s postupem a diisledky konfliktl ¢i tyrani na pracovisti.
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ZAVER

Jak jiz bylo v tomto textu napsano, konflikty jsou a budou vSudypiitomné. Konflikty
jsou pfirozenou soucasti a jsou nevyhnutelné, piindsi sebou pozitivni 1 negativni
dopady. Do konfliktii se Casto dostdvame vlivem odliSnosti nazorti a povah, idejim,
procestim, vizi atp. S konflikty se nesetkdvame v soukromém zivoté, ale i v pracovnim
prosttedi, kde mize byt Casto vlivem stresu vyrazngj$i povahy. Ale jaky je vibec
vyznam a puvod konfliktu? Jaké je ptesné definovani? Mohu konfliktu néjak zabranit?
Tyto a dal$i otazky jsem se snazil obsadit v ivodu tohoto textu, kde jsem rozebral
zaklady v oblasti mezilidskych vztahti a jejich kolize.

V praktické c¢asti textu jsem se jiz zabyval identifikaci a analyzou vzniku
a vyskytu konfliktlh v konkrétnim podniku tak, abych v zévéru textu mohl konfliktni
situace zhodnotit a navrhnout vhodn4 opatieni ke zlepSeni situace. K analyze jsem
vyuzil 3 zékladni metody, které mi poskytly primarni a sekundarni data.
Co fici zavérem?

Zvladani a tizeni konfliktd je naroc¢nd disciplina, kterd si vyzaduje dostatek
zkusenosti a znalosti s danou problematikou, a také v jednani s podiizenymi. Prioritou
je dosahnout spokojenosti zaméstnanct, ale i vedeni firmy a eliminovat konflikty

na minimum.
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PRILOHA A

Priloha 1: Dotaznik

Dotaznik

Dobry den,

vénujte prosim nékolik minut svého €asu vyplnéni néasledujiciho dotazniku, ktery slouzi
k ziskédni informaci o konfliktnich vztazich a situacich na pracovisti a o jejich
nasledném feSeni z VaSeho pohledu. Dotaznik bude pozdé¢ji vyuzit jako podklad pro
zlepSeni pracovnich vztahi.

VaSe odpovédi jsou zcela anonymni a vystupem dotazniku bude nejen analyza VaSeho
pracovisté, konfliktd, ale také efektivnéjsi feseni konfliktt.

U kazdé otazky zaSkrtnéte pouze jednu odpovéd’, se kterou se nejvice ztotoziujete.

Vyplnény dotaznik ulozte na sdileni disk pod nazev Dotaznik.

Velice dékuji za V&S Cas. Preji vSem Uspésny den.

1. Vase pohlavi?
[] zena
[] muz

2. Vas vék?
[] 18 - 30 let [] 31-40 let [] 41 - 50 let
[] 51-60Ilet [] 61letavice

3. V Ceské pojistovné pracuji...
[] méné nez 1 rok [] 1 - 3 roky
[] 3-101let [[]  délenez 10 let

4. Ma prace mne bavi a napliiuje mne.
[] ano [] spiSe ano

[] spisene [] ne

5. Znam napln a poZzadovany vystup své pracovni ¢innosti.
[] ano [] spiseano

[] spisene [] ne
6. Zadanému ukolu vZdy rozumim a znam termin splnéni.

[ ] ano [] spiseano
[] spisene [] ne
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7. Dostavam dostatek informaci a v€as o podniku a podnikovém plnéni.
[] ano [] spiseano
[] spisene [] ne

8. P¥i potizich pri FeSeni tikolu vZdy vim na koho se obratit.
[] ano [] spiSe ano

[] spisene [] ne

9. Jsem dostate¢né motivovan pro podavani poZadovanych vykoni.
[] ano [] spiSe ano

[ ] spisene [] ne

10. Své obchodni plany plnim v poZadovaném objemu a terminu.
[] ano [] spiSe ano

[] spisene [] ne

11. Objem jednotlivych obchodnich plani na poradce je rozdélovan spravedlivé.
[] ano [] spiSe ano

[] spisene [] ne

12. Jsem soudasti fungujiciho a pratelského kolektivu.

[] ano [] spiSe ano

[] spisene [] ne

13. Za posledni 3 mésice jsem mél/a nejcastéji konflikt...

[ ] skolegou/kolegyni [ ] s nadfizenym

[] s klientem [] konflikt jsem za posledni 3 mésice nemél/a

14. Za posledni 3 mésice na mne hlasité kricel ¢i mne hrubé oslovoval/a

nejcéastéji...
[ ]  kolega/kolegyné [l nadfizeny
[]  klient [] nikdo na mne hlasit¢ nekiicel, ani mne hrubé
neoslovoval

15. Své pracovni prostiedi povazuji za konfliktni.
[] ano [] spiseano

[ ] spisene [] ne

16. Mohu vzdy vyjadrit sviij nazor.
[] ano []  spiseano
[ ] spisene [] ne

17. Za své pracovni vysledky jsem neustale kritizovan/a.
[ ] ano [] spiseano

[ ] spisene [] ne
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18. V zaméstnani na mne lidé délaji narazky a zesmésiuji mne.

[] ano [] spiseano
[]

spise ne [] ne

19. Se svymi kolegy/kolegynémi si navzajem pomahame pri plnéni zadanych ukoli.

[] ano []  spiseano

[] spisene [] ne

20. Se svymi kolegy/kolegynémi si rozumim a domlouvame si i mimopracovni
aktivity.

[] ano [] spiseano

[] spisene [] ne

21. Jsem dostatecné odolna vuci konfliktam.
ano []  spiseano
spiSe ne [] ne

L]

22. Konflikt vZdy reSim bez odkladu a cilem najit FeSeni sporu.
ano []  spiseano
spiSe ne [] ne

23. Ve vétsiné pripadi resim konflikt vyvolany...
[ ]  moji chybou []  chybou Kklienta [] chybou kolegy/kolegyné
[] chybou centraly [1  nemohu posoudit

24. Pri vzniklém konfliktu mohu jit pro FeSeni ¢i pomoc k nadfizenému.
[] ano [] spiSe ano

[] spisene [] ne

25. Kolegové/kolegyné vyvolavaji konflikty zamérné.
[] ano [] spiseano

[ ] spisene [] ne

26. Rad/a vyvolavam konflikty a hledam podnéty ke konfliktiim.
[] ano [] spiseano
[ ] spisene [] ne

27. Casto vnimam negativni projevy na pracovisti vii¢i mé osobé a je to pro mne
vyznamny problém.
ano [] spiseano

[]
[] spisene [] ne

28. Rozpoznam pocatek konfliktu.
[ ] ano [] spiseano
[ ] spisene 1 ne
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29. Pri konfliktu mam oporu v jiném kolegovi/kolegyni.
[] ano [] spiseano

[] spisene [] ne

30. V soucasném zaméstnani jsem byl/a obéti Sikany, agrese, sexualniho
obtézovani, psychického tyrani, diskriminace atp.
[] ano [] ne
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