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Clanokl. U éel

Predmetom smernice je stanovenie postupov pri rieSeni konfliktov medzi
zamestnancami v Domove dbéchodcov a domove socialnych sluzieb, Partizanska 24/2
Krupina (dalej len DD a DSS)

Clanok II.  Uvod

Rozdielnymi nazormi, potrebami ¢i hodnotami sa ludia neraz dostavaju do
rozporov v sukromi, spolo¢nosti a taktiez na pracovisku . Konflikty sa tak vyskytuja
prakticky vSade okolo nas.
Vo vSeobecnosti je konflikt povaZovany za stretnutie protichodnych nazorov, postojov,
Zelani ¢i motivov a vznika, ked je jednotlivec alebo skupina frustrovana a citi pri
dosahovani svojich cielov prekdzku v podobe protichodnych nazorov, Zelani a ciefov
inej osoby.

Vznik konfliktu je riziko a jeho nerieSenie ma tendenciu ho stupfovat az vyhrocovat.
Naopak, rieSenie konfliktu stabilizuje situaciu a navodzuje pozitivnhe zmeny, ktoré mézu
byt prinosom pre spolo¢nost

Clanok Ill.  Typy konfliktov

Rozozndvame Styri zakladné typy konfliktov podla toho, medzi akymi entitami sa
odohrava konfliktna interakcia (socialne h Fadisko).

Intrapersonalne konflikty prebiehaju vo vnutri kazdého ¢loveka, ked zvazuje, Ci
uprednostni napr. zodpovednost pred pdzitkami.

Interpersonélne konflikty  prebiehaju medzi dvoma alebo viacerymi ludmi. Ide o
najbeznejsie, viditelné konflikty fudi, ktori chcu jednu vec, alebo sa hadaju, kto ma
pravdu.

. Vnutroskupinové konflikty moéZzu mat rézne dobvody, pricom mdze vzniknat
niekolko nadzorovych skupin, jednotlivcov bez nazoru a jednotlivcov, ktori maju tplne
odliSny nazor ako vacsina.

. Medziskupinové konflikty m6ézZu vzniknat napr. medzi odliSnymi nazorovymi i
etnickymi skupinami.

Z psychologického h radiska ¢lenime konflikty podla odliSnych zdrojov, ktoré ich

zapricinuja.

. Konflikt vz tahov sa prejavuje napr. nesympatiou voci druhej osobe.
. Konflikt informacii  vznika rozdielnymi zdrojmi inform@cii.

. Konflikt zaujmov vychadza z r6znorodosti potrieb ludi.

. Konflikt hodnét vychédza z rozdielnosti uzndvanych hodnét.

. Strukturalny konflikt  je konfliktom intitcii z titulu moci.

Konflikty prechadzaju rbznymi fazami  od priznaku, otvorenia, polarizacie, izolacie,
deStrukcie az k unave. Priznak konfliktu nastava, ked jednému z uc€astnikov zacne
nieCo na spravani druhého prekazat a nesuhlas prejavi neverbalnou komunikaciou.
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Nasledne dochadza k otvoreniu , ked druha strana verbalne a kriticky zareaguje na
nesuhlas. Zacina odmerana, neprijemna komunikacia. Pri polarizacii su obe strany
presvedéené o svojej pravde, obviflovanim, zosmiedfiovanim jeden druhého a hadanim
sa, brania svoje pozicie. V Stadiu izolacie su obe strany nahnevané, prestavaju napr.
vzajomne komunikovat. Vo fazedeStrukcie konflikt prechadza do Stadia vzdjomného
fyzického a psychického ublizovania, ¢i materialneho posSkodzovania veci druhej strany.
Po urcitom Case vzajomného boja dochadza k Unave az depresii, ktorej nasledkom
moZe byt napr. choroba. Preto je nesmierne délezité kazdy konflikt rieSit v€as. V
niektorych pripadoch mézu mensSie konflikty viest k motivacii ¢i sebarealizacii.

Clanok IV. Riesenie konfliktov

RieSenie konfliktov je jedna z najdéleZitejSich otdzok v oblasti rieSenia vztahov v
spoloc¢nosti, lebo ma vplyv na stabilitu socialneho celku a nerieSené konflikty pésobia
deStrukéne. Na zvladnutie konfliktov je déleZité urcit spravne stratégie spravania sa ,
veduce k vyrieSeniu problému.

Stratégia spoluprace sa uplatiuje, ked Uc€astnici otvorene predstavia svoje zaujmy a
ciele, beru ohfad na zaujmy druhych a su ochotni n§jst’ uspokojujice rieSenie konfliktu.

Stratégia kompromisu sa uplatiiuje, ked sa Uc€astnici konfliktu vzdavaju €asti svojich
narokov v prospech dohody. RieSenie konfliktu pozostava v &iastoénom upusteni z
individualnych ciefov, v prospech spolo¢ného prijatelného cielfa a zaujmov.

Stratégia konfrontacie nastava, ked jedna zo zainteresovanych stran pristupuje k
dosiahnutiu svojich cielfov bez ohladu na désledky, ktoré mézu vplyvat na ostatnych.

Stratégia prispésobenia sa vyznacuje nizkym stupfiom sebapresadzovania a vysokym
stupfiom kooperativnosti, pricom jedna z konfliktnych stran ustapi, prispésobi sa a snazi
sa uspokojit poziadavky druhej strany.

Stratégia vynucovania sa vyznacuje vysokym stupfiom sebapresadzovania a nizkym
stupriom kooperacie.

Stratégia argumentacie je spdsob ovplyviiovania ludi, verbalne a neverbalne, pricom
ucinok zavisi od osobnostnych charakteristik presvied€ajuceho, presvied€aného a
kontextu situacie.

Mediacia je spbsob rieSenia konfliktov, v ktorom sporiace strany komunikuji pomocou
mediatora.

Clanok V. Mediator

Mediator vstupuje do sporu ako tretia nezainteresovana o0soba
Sprostredkovatel napomaha sporiacim urCit si svoje pozicie a zaujmy na zaklade
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ktorych méze vniknat dohoda, ktord je vyhovujlca pre obidve strany. Hlavnym priméarny
cielom mediacie je uzatvorenie praktickej dohody konkrétneho sporu. Dodrzanie
dobrych medziludskych vztahov je v tomto spdsobe rieSenia konfliktov sekundarne.
Mediator prejavuje rovnaku naklonnost obom sporiacim stranam. Snazi sa venovat
rovnaky ¢as obom stranam a rovnako im prejavuje svoje porozumenie.

Druhym délezitym principom pri mediacii je neutralita mediatora. Neutralitu chapeme
ako nestranny postoj mediatora k sporiacim stranam. Z toho vyplyva, Ze nepresadzuje
svoj nazor pri rieSeni konfliktu. Jeho uUlohou nie je posudzovat rieSenie stran, ale
ustrazit aby bolo rieSenie prijatelné pre obe strany a uskuto¢nitelné.

Mediator vstupuje dorieSenia sporu vtedy ak je zjavné, Ze rieSenie konfliktu je pre strany
nepriaznivé a prinaSa pre obe strany rizika, vtedy sa snaZzi sporiace strany na to
upozornit a vyvarovat ich nepriaznivym ucinkom. Mediator sa v spore snazi vstepit
sporiacim stranam vlastny nazor na dohodu, ktora je predpokladom prekonania sporu.

Clanok VI. Mediacia

Mediacia je najvhodnejSi spdsob rieSenia konfliktov v DD a DSS. Ako mediator tu
vystupuje riaditel zariadenia, alebo veduci Useku. V pripade potreby je nevyhnutné
zainteresovat osobu, ktora nie je zamestnancom DD a DSS a na vzniknuty konflikt ma
nezavisly pohlad.

Mediator oboznami strany aj o moznosti dohodnat sa na oddelenych sedeniach.
Hlavnym ciefom mediatora ziskat déveru stran a navodit harmonickd atmosféru vhodnu
pre dalSie kroky.

Priebeh mediacie by mal byt nasledujuci

Zahajenie mediacie,

Ziskanie informécii,

Porozumenie zaujmov zu¢astnenych stran,
Hfadanie rieSenia,

Vytvorenie dohody,

VVVYVYY

Zistovanie faktov a okolnosti sporu, zistit vzajomné nazory. Informacie moZzZu
predkladat aj svedkovia udalosti. Mediator dohliada na dodrzZiavanie pravidiel slusného
spravania.

Clanok VII. Zaver

Ciefom je na zaklade zistenych potrieb a zaujmov stran hfadat vhodné rieSenia
spornych bodov, ktoré by uspokojovali obe strany. Pri procese hladania postupuju
strany od najjednoduchSich spornych bodov k zlozitejSim.

Po ukonceni hladania si strany stanovia kritéria, podla ktorych nasledne
posudzuju jednotlivé navrhované moznosti rieSenia. Vysledna dohoda, ale aj kazdé
jednotlivé rieSenia, by mali uspokojovat zaujmy oboch stran.
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