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Prevencia a riesenie konfliktov

Kazdy ¢lovek Celi denne mnohym internym a externym faktorom, spustacom,
situdcidam a okolnostiam, ktoré mozu vygenerovat’ konflikt a dostat’ ho tak

do nadprahového psychického pasma. Zotrvanie v fiom je rizikové pre psychické
a fyzické zdravie.

Preto je dblezité poznat zékladné principy prevencie a riesenia konfliktov,

a naucit' sa tak, ako si vytvorit systém, ktory konfliktom v maximalnej miere
predchadza, respektive, ako aplikovat vhodné techniky na riesenie uz existujucich
konfliktov.

Definicia konfliktu

Konflikt je vo svojom jadre stret dvoch alebo viacerych protichodnych sil.
Nemusi st vzdy o hadku alebo nésilie, ide vo vSeobecnosti o situaciu,

v ktorej sa stretavaju odlidné ciele, nazory, potreby, hodnoty alebo zaujmy,
ktoré sa v.danom momente zdaju byt nekompatibilné.

V konflikte vzdy identifikujeme ucastnikov (subjekty konfliktu), predmet
sporu (objekt konfliktu) a samotnu konfliktnd situaciu (previazané okolnosti
a napatie). Konflikt je casto definovany z procesného hladiska, ktoré
akcentuje jeho dynamickd povahu.

V tomto kontexte sa konflikt zacina v momente, ked' jedna strana pociti, ze druha strana negativne ovplyviuje nieco,
na com jej zalezi.

Typolégia konfliktov

Podla aktérov, ktori v konflikte vystupuju, mézeme definovat nasledujice kategorie konfliktov:

1. Intrapersonalny konflikt. Toto je vnutorny konflikt, ktory sa odohrava v mysli ¢loveka. Méze ist” napriklad o dilemu,
Ci zostat' v povodnom bezpecnom zamestnani, alebo zacat s podnikanim.

2. Interpersonalny konflikt. Toto je vonkajsi konflikt, ktory vznikd medzi dvomi ludmi. V redlnom svete je to najcastejsie
sa vyskytujuci typ konfliktov. Prikladom je nedorozumenie s partnerom, priatelom alebo kolegom v préaci.

3. Intraskupinovy konflikt. Toto je vonkajsi konflikt, ktory vznika vo vnutri jednej uniformnej skupiny. V praxi sem patri
konflikt, ktory vznikne v rdmci jedného pracovného timu, & zaujmovej, alebo $portovej skupiny.

4. Interskupinovy konflikt. Toto je vonkajsi konflikt, ktory zacne existovat' medzi dvomi rozdielnymi skupinami,
napriklad medzi r6znymi oddeleniami vo firme alebo medzi fanusikmi réznych futbalovych klubov.
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Podla toho, kam konflikt svojich aktérov dovedie, mézeme konflikty rozdelit na konstruktivne (pozitivne) konflikty

a destruktivne (negativne) konflikty, a to s nasledujucimi

1. Konstruktivny konflikt. Tento typ konfliktu sa zameriava na problém a nie na ¢loveka. Je to nastroj, ktory nas posuva
vpred, pretoze sa koncentruje na hladanie dobrého riesenia a pravdy. Ucastnici konstruktivneho konfliktu sa aktivne
pocuvaju, pricom vedu otvorend, Uprimnd, no reSpektujicu komunikaciu. Napatie sa transformuje do kreativnej energie,
s priamou riadenou kontrolou akychkolvek emocionélnych reakcii a prejavov. Vysledkom je posilnenie vzajomného
vztahu, vycistenie atmosféry a generovanie novych a lepsich rieseni.

Priklad: Dvaja kolegovia sa vasnivo sporia o technické riesenie projektu. KedZe nakoniec spoja svoje napady
a sily, podari sa im vytvorit produkt, ktory je lepsi nez ich pévodné navrhy.

2. Destruktivny konflikt. Tento typ konfliktu sa zameriava na osobnost a moc. Ni¢i déveru a paralyzuje spolupracu.

Ide o snahu vyhrat, ponizit druhého alebo mu ublizit. V komunikacii sa objavuju Gtoky, urdzky, irnia, skékanie do rei
alebo, naopak, Uplna ignoracia. V emocionalnom spektre vladne hnev, nenavist, strach a frustracia. Vysledkom je rozpad
vztahov, stres, nizka pracovnéa produktivita a dlhodoby pocit krivdy. V skutocnosti sa problém casto vobec nevyriesi,
zasype sa hnevom a z konfliktu vyrastie dlhodoba zaleZitost, generujlca negativne emdcie, pocity a zdravotné

komplikacie.

Priklad: Manzelia sa zacnd hadat kvoli neporiadku v domécnosti, no po minute uz rozoberaju chyby spred desiatich

rokov s cielom toho druhého ¢o najviac zranit.

V tab. 1 uvadzame prehladnd komparéciu konstruktivnych a destruktivnych konfliktov.

parametrami:

( Tab. 1: Parametricka komparacia konstruktivnych a destruktivnych konfliktov )

Parameter Konstruktivny konflikt Destruktivny konflikt

Ciel Vyriesit situaciu. Vyhrat nad stperom.

Postoj My proti problému. Ja proti tebe.
Argumenty Vecné a logické. Osobné utoky a emocné vydieranie.
Flexibilita Ochota zmenit nazor. Tvrdohlavé trvanie na svojom.
Buducnost Vztah sa upevriuje. Vztah chladne alebo sa rozpadne.
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Zdroje konfliktov
V redlnom svete, v ktorom ludia ¢asto zabldaju alebo cielene ignoruju bezpecné preventivne stratégie a techniky, existuje
zna¢né mnozstvo internych a externych faktorov, ktoré dokazu vyvolat konflikt a viest az k jeho priamej a otvorenej eskalacii.
Vacsina konfliktov prameni z tychto oblasti:
1. Vztahy: ZI4 komunikacia, negativne emdcie, nevhodné spravanie sa, provokacie.
2. Hodnoty: Rozdielne Zivotné priority, nekompatibilné zivotné paradigmy, ndbozenstvo, vychova.

3. Zdroje: Nedostatok mudrosti, inteligencie, skisenosti, ¢asu, pefazi, priestoru alebo uznania.

4. Informacie: Rozdielne, skreslené alebo neoverené Udaje, ich odlidna interpretacia, nezriedka veduca k suboptimalnym
zaverom a rozhodnutiam s vadznymi nasledkami.

Preventivna diagnostika dokaze efektivne identifikovat potencidlne zdroje konfliktov a prijat sibor opatreni, ktoré zabrania
ich vzniku.

Fazy konfliktu

Kazdy konflikt ma za normalnych podmienok svoj prirodzeny vyvoj, ktory mdzeme diferencovat’ do troch faz:

1. Varovné signaly: Citite napatie, komunikéacia viazne, objavuje sa ironia, zlahcovanie, klamlivé Gsudky, ignorancia
Ci iné neférové techniky v komunikacnom a rozhodovacom procese.

2. Otvoreny stret: Problém sa pomenuje, zU¢astnené strany k nemu zaujmu svoj postoj, ktory bude viest
bud k racionalnemu rieseniu konfliktu, alebo dojde k jeho eskalacii v podobe otvorenej hadky.

3. Riesenie alebo eskalacia: Ak uz konflikt existuje, obe strany mozu prispiet k jeho pokojnému vyrieseniu.
Moze sa vsak stat’ aj opak, ked' tento konflikt m6ze jedna alebo druha strana, Ci obe strany sUcasne, zhorsit,
prehlbit a spdsobit’ tak vazne skody, ktoré budu nicit vztahy, majetok a iné hmotné a nehmotné artefakty.

Ked' uz konflikt vznikne, je vhodné ihned aplikovat riesitelsky mechanizmus, ktory ho, ak je to mozné, spracuje
ako konstruktivny konflikt. Samozrejme, na dosiahnutie tohto ciela je potrebny proaktivny pristup oboch stran, ktoré

sa konfliktu zGcasthuju.

HorSou alternativou je viest tento konflikt ako destruktivny, pretoZe ten s vysokou mierou pravdepodobnosti prinesie
negativne impakty a dalsie zretazené ¢i vnorené konflikty, ktoré mdzu existovat dlhé obdobie.
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Prevencia: Ako predchadzat konfliktom

Prevencia je subor opatreni, ktoré maju za ciel predchadzat neziaducim javom, ¢i uz ide o konflikty, choroby alebo technické
poruchy. Vedecky povedané, ide o zasah do systému skor, neZ nastane kriticka odchylka od normy.

V kontexte konfliktov a medziludskych vztahov determinujeme tri zakladné Urovne prevencie:

1. Primarna prevencia. Toto je prevencia, ktord sa zameriava na celkovy systém, pricom cielom je vytvorit také
podmienky, aby konflikt vébec nevznikol. Primarna prevencia je optimélna paradigma, ktora vdaka inteligentnej
konfigurécii systému eliminuje vietky konflikty, ktoré by mohli byt spdsobené [udskym faktorom.

Priklad: Budovanie dévery v pracovnom time, jasné stanovenie hranic a pravidiel v partnerstve, vzdelavanie
v komunikacii a negociacii.

2. Sekundarna prevencia. Toto je prevencia, ktora reaguje na prvé priznaky napatia, drobnych nedorozumenti
a inych signalov skorého varovania, Ze veci a procesy sa nevyvijaju podla oc¢akavani.

Priklad: Ak si vSimneme, Ze partner je v poslednom case tichsi, otvorime tuto tému skér, neZ z toho vznikne hadka
a otvoreny konflikt. V praci ide o riesenie malych nedorozumeni alebo nepochopeni ¢i nedobrych imyslov hned
na zaciatku.

3. Terciarna prevencia. Toto je prevencia, ktora nastupuje az po konflikte, teda po tom, ¢o konflikt vznikol a bol istym
sposobom vyrieSeny. Cielom je zabranit tomu, aby sa konflikt zopakoval alebo aby zanechal trvalé Skody.

Priklad: Analyza toho, ¢o konflikt spdsobilo a dohoda na novom postupe, ktory bude implementovat zasady
primarnej prevencie (prva volba) a sekundarnej prevencie (druhéa volba).

Z matematického hladiska znamena prevencia stabilizaciu pozitivnej rovnovahy. Prevencia v tomto zmysle nepredstavuje
stav permanentnej Ustretovosti, ale nastavenie systému tak, aby sa porusenie pravidiel nevyplatilo.

Za dobleZité povaZzujeme spomenut aj takzvany ,Paradox prevencie”, ktory vravi, Ze ked' prevencia funguje, nic sa nedeje.

A ked'sa ni¢ nedeje, ludia maju tendenciu si mysliet, ze prevencia je zbytocna. Metaforicky mozno konstatovat, ze prevencia
je ako investicia do kvalitnej strechy. Kym svieti sinko a je teplo, m6ze vznikndt zdanie, Ze iSlo o nelcelne alokované finanéné
zdroje. AZ ked pride burka, zistite, Ze to bola ta najlepsia investicia.
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Prevencia konfliktov v partnerstve: praktické odporacania

V manzelstve a v partnerskom vztahu ide o zachovanie a rozvoj vztahu dvoch ludi, ktori zdielaju rovnakd zivotnu filozofiu,
paradigmu, Styl, hodnoty, postoje a ndzory. V domacom prostredi je prevencia konfliktov o emocionalnej hygiene
a budovani bezpecného pristavu. V tejto suvislosti uvddzame tieto praktické odportcania:

1. Budovanie pozitivneho emocionalneho bankového konta. Tato myslienka pochadza od psycholéga Johna
Gottmana, podla ktorého by medzi partnermi mal byt pomer pozitivnych interakcii voci tym negativnym aspor 5:1.

To znamend, Ze na jednu negativnu skdsenost pripada aspon pat pozitivnych. Partneri tymto sposobom buduju vlastné
imaginarne bankové konto, na ktorom uskutocruju vklady (pozitivne interakcie) alebo vybery (negativne interakcie).
Samozrejme, cielom je kladny emocionalny zostatok.

2. Pravidla férového spravania sa. Dobrou preventivnou stratégiou je, ked'si partneri vopred dohodnu systém
komunikéacie a vzorce spravania sa, ktoré budu nasledne aplikovat’ pri nedorozumeniach a v napatych situaciach.
Tak sa vedia vyhnut konfliktom, ktoré by mohli viest k hibsim krizam alebo poSkodeniu ¢i rozpadu vztahu.

3. Spolocné zazitky a ritualy. Budovanie kolekcie prijemne stravenych chvil' a pravidelnych partnerskych ritualov je
preventivna technika, ktoré posiliuje spojenie, doveru a vytvara piliere bezpecného prostredia. Rovnako uskutocruje
vklady na emocionalne bankové konto.

Ak Zijete v manzelstve alebo v partnerskom zvazku, v ktorom ste dosial preventivne techniky neuplatiovali, dobra sprava je,
Ze ich mdzZete zaradit do svojho Zivota este dnes. Sme si isti, Ze z toho plynuce pozitivhe efekty zaznamenate uz Coskoro.

Prevencia konfliktov v praci: praktické odporicania

V profesiondlnom prostredi je prevencia o systematizacii, spravne nastavenych procesoch, kompetenciach a celkovom
poriadku:

1. Jasné kompetencie. Vela konfliktov vznika preto, Ze dvaja ludia robia to isté alebo nikto nerobi nic. Presné urcenie
toho, kto je za ¢o zodpovedny, koho treba informovat a kto méa rozhodovaciu pravomoc, eliminuje vacsinu problémov.

2. Standardné operacné postupy. V praci je lepsie odsunit emdcie bokom a dat priestor optimalnym algoritmom,
osvedcenym pracovnym procesom a logicky Struktdrovanym pracovnym postupom, ktoré su deterministické
a koncentruju sa na vyrieSenie pracovnych uloh v rozumnom case.

3. Véasné rozpoznanie varovnych priznakov. Ak vidime naznak problému, drobné nedorozumenie, netaktnost ¢i pokus
0 prenesenie osobnej zodpovednosti na inl osobu, vas tieto priznaky diagnostikujeme a podnikneme kroky na ich
preventivnu eliminaciu. Tak minimalizujeme riziko vzniku konfliktu, ktory by zbytocne alokoval emocné kapacity
pracovnikov a negativne ovplyviioval ich produktivitu.
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Riesenie konfliktov v partnerstve: praktické odporicania

Pri rieSeni konfliktov v partnerstve treba mat na pamaéti skutocnost, Ze nejde o to, kto z partnerov vyhr4, ale o to, aby vyhral
vztah. Ak sa medzi partnermi casto objavuju hadky, zrejme zabudli, Ze nestoja proti sebe, ale spolu proti problému.
V zadujme konstruktivneho zvlddnutia partnerského konfliktu je dobré uplatnit tieto techniky:

1. Spravne nacasovanie. V tomto smere je aplikované pravidlo HALT (z angl. Hungry, Angry, Lonely, Tired),

ktoré neodporuca riesit konflikty a dolezité veci vtedy, ked su partneri hladni, nahnevani, osameli alebo unaveni.

Ak citite, ze emdécie stupaju, je vhodné prerusit komunikaciu na 20 minut, co vam poméze upokojit nervovu sustavu.
Tak dokéazete realizovat prechod od emocionalneho pretlaku spat k logickému mysleniu.

2. Technika ,Ja-vyrokov”. Tato technika vam umoznuje hovorit o vasich pocitoch v prvej osobe, namiesto toho,
aby ste sa priklonili k ofenzivnemu obvifiovaniu partnera v druhej osobe (takzvané ,Ty-vyroky”).

Nedobry priklad (Ty-vyrok): ,Ty mi nikdy nepomézes s upratovanim domacnosti, pretoze si lenivy sebec!”

Dobry priklad (Ja-vyrok): ,Citim sa pretazena a unavend, ked' je v nasom byte neporiadok. Potrebovala by som,
aby sme si rozdelili doméace préace”

3. Aktivne pocuvanie a zrkadlenie. Nastroj aktivneho poclvania poméha vzdy, a teda aj pri rieSeni partnerskych
konfliktov. Ak ho spojite s technikou zrkadlenia, pripravite si dobry manévrovaci priestor na konstruktivne rieSenie
konfliktu.

Postup je pritom nasledujci:

* Najskor partner povie svoj postoj.

* Vy ho potom zopakujete vlastnymi slovami, pricom poviete nieco takéto: ,Takze, hovori§ mi, Ze ta mrzi,
ked' travim vecery pri pocitaci, pretozZe sa potom citi$ odsunuty na druhu kolaj. Chdpem ta spravne?”

« Az potom, ked' partner odpovie: ,Ano, presne tak,” mozete reagovat a pokracovat dalej.

Takymto spésobom ste obaja schopni velmi rychlo uvolnit vzdjomné napétie a pretransformovat’ pédvodnu napéatu
situaciu na pokojnu konverzaciu.

4. Eliminovanie Styroch jazdcov apokalypsy. Psycholdg John Gottman definoval Styri destruktivne vzorce, ktoré
predpovedaju rozpad manzelstva a partnerského vztahu. Ide o kritiku, pohfdanie, defenzivu (vyhovaranie sa,
vracanie Utoku) a zatvaranie sa (ignorovanie partnera, tichd domacnost, odchod z miestnosti bez slova).

5. Umenie ospravedinenia sa a odpustenia. Skutocné a Gprimné ospravedinenie sa po tom, ¢o ste spravili chybu,
ma obrovsku silu. Odpustenie uvolfiuje psychické napatie. To vSak neznamena, Ze ste zabudli na to, ¢o sa stalo.
No, rozhodnete sa, Ze tato krivda vdm nebude dalej nicit vasu pritomnost.
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Tip: Velmi uZitocné je pravidlo, aby manZelia alebo partneri, ktorf riesia konflikt, nesli nikdy spat nahnevani
Q a pohéadani. To, samozrejme, neznamena, ze musia konflikt vyriesit' do polnoci. Ak sa ocitnu v procese rieSenia
konfliktu, je dobré si povedat, Ze su sice nahnevani, ale maju sa radi a tento konflikt vyrieSia konstruktivne zajtra.

Riesenie konfliktov v praci: praktické odporicania

RieSenie konfliktov na pracovisku disponuje Specifickymi atribUtmi, pretoZe tieto spory vznikaju v prostredi, ktoré je primarne
zamerané na pracovnu produktivitu, riesenie Uloh, dosahovanie vysledkov v stanovenom case a na celkovd profesionalitu.
Cielom je zabezpecit, aby osobny spor neohrozoval spomenuté parametre, ako aj samotnd atmosféru v pracovnom time.
Preto sa oplati postupovat systematicky:

1. Oddelenie problému od ¢loveka. V redlnom prostredi maju konflikty tendenciu nabrat” osobny rozmer, pri ktorom
sa do popredia dostava clovek, pricom skutocny problém je prekryty. Hoci stanovenie osobnej zodpovednosti za Ulohy
je signifikantné, pracovnym procesom prospeje primarna orientacia na algoritmy rieSiace zadané pracovné ulohy.

2. Sukromny rozhovor. Ak sa vyskytne konflikt s kolegom, je lepSie ho riesit’ prostrednictvom rozhovoru v sikromi.
Tieto stretnutia ,jeden na jedného” spravidla akceleruju vyriesenie sporu. Samozrejme, ak je konflikt medzi dvomi
kolegami permanentny a ich spolocné Usilie o jeho vyrieSenie minimalne alebo dlhodobo z jednej alebo oboch stran
ignorované, musi nastUpit' tretia strana, teda vyssia inStancia v podobe nadriadeného. Ten by mal mat dobré negociacné
a komunikacné schopnosti, aby prispel k promptnej eliminacii pracovného konfliktu.

3. Fakty a dékazy. Podobne, ako v kazdom inom spore, aj na pracovisku je najlepsie pristupovat k rieseniu konfliktu
konstruktivne, a to s vyuzitim faktov, ddkazov, podkladov, metrik a inych kvantitativnych ukazovatelov. Tento princip je
komplementarny k prvému kroku, a sice k oddeleniu problému od ¢loveka.

4. Sledovanie spoloéného ciel'a. Ci uz dvaja pracovnici v jednom time, alebo nadriadeny a podriadeny, véetci
zamestnanci firmy su na jednej lodi. Ich spolo¢nym cielom je vytvarat nové hodnoty prostrednictvom vyvoja produktov
alebo sluzieb, ktoré su nasledne predavané findlnym spotrebitelom v strategicky zvolenom trhovom segmente.

Je zasadné, aby mali strany konfliktu tento spolocny ciel vzdy na pamati.

5. Zapojenie mediatora. Aktivacia tretej a nezavislej strany moze priniest pomerne rychlo priaznivé vyrieSenie
pracovného konfliktu. Medidtorom moZze byt veduci Specializovaného oddelenia, oddelenia ludskych zdrojov alebo ¢len
vysSieho manazmentu spoloc¢nosti. Zapojenie mediétora sa uplatni vtedy, ked po absolvovani sikromného rozhovoru
neddjde k zlepseniu situécie.

V suvislosti s rieSenim pracovnych konfliktov je nutné akcentovat skutocnost, ze ¢im skoér sa takyto konflikt podari vyriesit,
tym mensia $koda napokon vznikne. Medzi dizkou trvania konfliktu a negativnymi dopadmi teda existuje priama Umernost.
Navyse, samotné riesenie konfliktov stoji ¢as, energiu, Usilie, finanéné zdroje a niekedy aj reputaciu spoloc¢nosti. Preto je
vhodné opat pripomenut zésady preventivneho pristupu so snahou o vytvorenie firemného systému s o najvysSou mierou
preventivnej autondmnosti.
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