Konflikty - zvladat, riesit, liecit?
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Konflikty si nesporne predmetom zaujmu kazdej pomahajlcej profesie. Sposob prace
s konfliktami zavisi v prvom rade od ich typu. Klasické triedenie konfliktov na intrapsychické,
interpersonalne, skupinové a medziskupinové (Krivohlavy 2002, Vybiral 2000) naznacuje aj smer
intervencii. Ak ide o intrapsychicky, vnatorny konflikt orientujeme sa skér na jeho zvladanie, pri
vyskyte medziludského konfliktu je v hre rovnako intrapsychicka ako interpersonalna Uroven, i ked na
arovni spravania v medziludskom styku mézeme jednoznac¢ne uprednostnit pojem riesenie konfliktu.
Pokial ide o skupinové a medziskupinové konflikty je na mieste hovorit o riadeni, resp. facilitacii
konfliktnej komunikacie. Skupinovym a medziskupinovym konfliktom nebudeme vtomto kontexte
venovat pozornost a sUstredime sa na prvé dve Urovne - intrapsychicky a interpersonalny konflikt.

Intrapsychické konflikty, ich pritomnost, alebo nepritomnost, vplyvaju aj na socialne
spravanie. V mnohych pripadoch tieto dve roviny konfliktu mozno rozlisit len hranicou vnitorného
preZivania avonkajSieho spravania. Postoj ku konfliktu a spdsob jeho riesenia je podmieneny
vnutornym nastavenim, ktoré v pripade rozporu v preferencii potrieb, hodnét, nazorov ¢i predstav
jedinca moze determinovat aj spravanie a naopak spravanie v konfliktnej situacii méze vnuatorny
konflikt toho istého cloveka stimulovat, ale aj tlmit, resp. vyznam intrapersonalneho napatia di
rozporu uplne eliminovat. Vzajomné prepojenie interpersonalnej a intrapersonalnej Grovne je
pritomné v kazdej socialnej situacii. Pri rieSeni medziludského sporu intrapsychicky konflikt pritomny,
samozrejme, byt nemusi. Rovnako sa intrapsychicky konflikt nemusi vzdy manifestovat v spravani.

Vnutorné, teda intrapsychické alebo intrapersonalne konflikty, teda konflikty, ktoré sa
odohravaju vo vnlatornom svete osobnosti majd nesporne svoju poznavaciu a emocionalnu zlozku.
MoZu sa tykat velmi Sirokej sféry potrieb, motivov, zdujmov alebo hodnét. Ich jadro sa vztahuje na
dilemy intimneho sveta preferencii, rozhodovania, sebaregulacie a hodnotenia sveta. Nezriedka sa
vztahuji aj na iné osoby a zaleZitosti. V takomto pripade ich zvladanie slUZi k udrzaniu rovnovahy
psychického Zivota, ma vsak aj funkciu regularora externalizicie vnutorného sveta jedinca. Inymi
slovami ak sa jedincovi dari zvladat vnatorné konflikty efektivne, je vysoko pravdepodobné, Ze tento
stav podporuje dusevnl pohodu a vedie jedinca k primeranym prejavom voci inym ludom navonok.
Vnuatorné naladenie resp. rozladenie potom priamo podmieriuje socialne spravanie.

Vtomto prispevku nemame ambiciu vysvetlovat intrapsychické procesy. Ich podiel na
konfliktoch v medziludskom styku je vSak nesporny. Niektoré tedrie sa zaoberaju viac spravanim
a jeho racionalnou regulaciou (sem mozno zaradit aj tradi¢nud, generickil formu mediacie), iné sa
venuju emocionalite, afektivite, motivacii a instinktom, ktoré ovplyviuji nasu psychiku atym aj
konanie jedinca. Viaceri predstavitelia druhej kategorie zdoérazruji fakt, Ze niektoré oblasti
psychického Zivota nie sme schopni vedome reflektovat a kontrolovat. V tomto smere mozno hovorit
nielen o vedomych, ale aj o konfliktoch nevedomych. Nevedomé konflikty, povedané velmi
véeobecne, su intrapsychickymi procesmi, ktoré maja svoje korene v detstve a v celej biografickej
histérii daného jedinca. Prostrednictvom unikatnej vyvinovej sklsenosti cloveka sa stali jeho



neoddelitelnou sucastou. Typickymi nevedomymi konfliktami moézu byt spontdnne nekritické
sUperenie sistym typom ludi, antipatia zalozend na prvom dojme, tendencia prenasat minuld
skisenost do sucasnosti bez reflektovania pévodu postoja, reakcie vyplyvajlce z generalizovanej
skisenosti, nezreflektované projekcie a prenosy a dalSie. Nevedomé konflikty mézu Zivot cloveka
ohrozovat, komplikovat mu spolunaZivanie sinymi, zataZzovat ho v kaZzdodennom Zivote. V tomto
smere je mozné aplikovat psychoterapeutické procedury, pricom zaiste nejde o liecbu duSevnej
choroby, ale o porozumenie sebe samému. Psychoterapeutické metddy patria do sféry liecby, ale
efektivne sa uplatiuja aj v psychologickom a socidlnom poradenstve. MozZno ich zaradit do Sirsej
kategorie liecby, pricom terapia v tomto kontexte méze mat minimalne preventivny, suportivny,
kauzalny alebo rozvojovy charakter.

Pri interpersonalnych konfliktoch sa uplatiiuje model rieSenia daného stavu (tradi¢ného ci
alternativneho riesenia konfliktov véitane mediacie), pri intrapsychickych (vedomych ¢i nevedomych)
konfliktoch méZe ist o poradenstvo alebo psychoterapeutick( intervenciu rézneho zamerania a
intenzity.

V pomahajucich profesiach sa pri konfliktoch aplikuje riesenie konfliktov, poradenstvo alebo
psychoterapia. Spolo¢nymi znakmi tychto troch Grovni prace s konfliktom zo strany Gcastnika sporu je
zodpovednost, participacia aodvaha. Zodpovednost za spor znamena prijat fakt, Ze jedinec je
Gcastnikom konfliktu, akceptovat dan( situaciu a byt pripraveny prijat dosledky riesenia problému.
Pod participaciou sa mysli ochota podielat sa na rieseni, aktivny pristup, snaha vloZit do riesenia
sporu vlastné schopnosti a potencial, angaZovat sa v procese zmeny. Najst odvahu riesit spor nie je
niekedy jednoduché, navrhnat konstruktivne rieSenie alebo postup moéze byt v konflikte rizikové.
Prejavit odvahu konstruktivne vstupit do konfliktu je nezriedka naroc¢né, ale zaiste tGcinné.

Odborna cinnost zamerand na konflikty v oblasti dusevného zdravia v SirSom zmysle ma
niekolko spoloc¢nych ¢ft. Od mediatora (resp. facilitatora), poradcu i terapeuta sa o¢akava nestrannost
bez ohladu na skutoc¢nost o akl formu prace ide. V pripade vnatorného konfliktu sa problém
spracovava individualne (teda v dvojici - poradca/terapeut aklient), v rodinnom systéme alebo
skupinovo. Pri interpersonalnom konflikte ide, ako hovori Kfivohlavy (2012), o riesenie dyadického
konfliktu vtridde (v pripade, Ze sa rieSi bilaterdlny a nie multilaterdlny konflikt). Kazdy zo
spomenutych odbornikov sa pri kvalitne vednom procese maximalne snazi byt neutralnou stranou,
ktord pomaha jedincovi/jedincom zvladat alebo rieSit konflikt. Neutralita poradcu, terapeuta
a mediatora ma vsak iné kvality a pravidla. V poradenstve a psychoterapii ide predovsetkym o nahlad,
cielené formovanie poradenského/terapeutického vztahu, sebareflexiu vlastnych motivov a potrieb a
sebaregulaciu na Udrovni prezZivania, pocitov a nasledne spravania. V mediacii ide skor o korektné
vyvaZovanie pozornosti voci icastnikom, racionalnu sebakontrolu a dodrZiavanie procesnych zasad.

Spolo¢nym znakom uvedenych troch oblasti je odmietanie hry na pravdu. Hladanie vinnika
patri k tradicnym pristupom a nastastie nie je v pomahajlcich profesidch nevyhnutné, casto je
dokonca kontraproduktivne. Viaceré psychologické a sociologické koncepcie neakceptuju tzv.
objektivizmus. Predpokladaju, Ze svet vnimame subjektivne a obraz o svete kazdého z nas je iny.
Vytvara sa konstrukt reality, ktory méze vzniknut na individualnej alebo skupinovej resp. spolocenskej
arovni. V praci s konfliktom v pomahajucich profesiach nie je Glohou urcit vinnika, cielom je vyriesit
resp. zvladat konflikt. Vtomto smere je potom optimalne venovat pozornost rieSeniu konfliktu
arespektovat odlisSnosti vo vnimani a interpretacii sporu (respektovat odlisny konstrukt reality).
Uvedené pomahajlce profesie nemaju za Glohu dokazovat ,pravdu®, ich Glohou je poméct fTudom
v narocnej zivotnej situacii. Obdobne do sféry uvedenych profesii nepatri hra na spravodlivost.



V mediicii je efektivne riesenie, ktoré zodpoveda potrebam Gcastnikov sporu. Dokazovanie a snaha o
spravodlivost patria do inej sféry riesenia konfliktov.

Sucastou konfliktu je napatie, ktoré sa objavuje nielen v medziludskom styku, ale aj
v emocionalnom svete jedinca. Hovorime teda o jeho interpersonalnej a intrapersonalnej Urovni.
ZniZovanie napéatia je sUcastou rieSenia azvladania konfliktu. Redukcia tenzii prispieva k zmene
preZivania a nasledne moéze viest k deeskalacii, k zniZzovaniu intenzity konfliktu (eskalacia je chapana
ako néarast negativneho prezivania, vnimania, hodnotenia aspravania v konflikte). Deesklacia je
dosledkom zmeny vocakdvaniach alebo v priamom uspokojeni potrieb Gc¢astnika sporu.
Konstruktivne riesenie a kvalitné zvlddnutie (koping z anglického coping) konfliktu zvy$uju sebadctu
¢loveka, posiliuja kladné postoje, vytvaraju pozitivhu perspektivu a poskytuje nadej do budicnosti.

Tri vybrané oblasti pomahajucich profesii, ktoré sa popri inych profesiach uplatiiuja v praci
s konfliktom sa vSak vo viacerych aspektoch liSia. OdliSuju sa predovsetkym v cieloch, v cielovej
skupine, v procese, metddach a formach prace, hraniach a zodpovednosti, v priprave odbornika a
nesporne i v dalSich oblastiach.

Ciele psychoterapie, psychologického ¢i socidlneho poradenstva arieSenia konfliktov
(mediacia) sa zasadne liSia. Pokial v klinicky orientovanej psychoterapii ide o lie¢bu dusevnych chorob
a poruch (v mnohych z nich sa na ich vzniku podielaji neefektivne zvladané konflikty v minulosti, v ich
rodinach ¢i osobnych vztahoch), v poradenskych podmienkach ide o zvladanie ariesenie krizovej
situacie, pripadne rozvoj potencialu ako zvladat a riesit konflikty, mediacia je primarne zamerana na
rieSenie realneho, podla mozZnosti jasne definovaného, ale zasadne ohrani¢eného konfliktu. Mediator
sa nezaobera zdrojmi prezivania a spravania jedinca, jeho zaujima konflikt a vnimanie jednej a druhej
strany. Poradca sa orientuje na vznik danej situacie, vklad jednej a druhej strany do konfliktu,
biografickymi skisenostami s konfliktom, predchadzajicou pozitivnou a negativhou sklsenostou.
Zvladanie a rieSenie konfliktov klienta je vnimané v Specifickom kontexte jeho spravania a preZivania.
V psychoterapii st konflikty ¢astou, ale nie nevyhnutne klti¢ovou témou lieCby. Primarne sa terapeut
orientuje na symptémy a syndrém poruchy alebo choroby. Konflikt je len ¢astou celkového klinického
obrazu pacienta. Psychoterapia a poradenstvo stavaju na Specifickom chapani ¢loveka, na koncepcii
osobnosti, zaoberaji sa vSetkymi Uroviiami relevantnych vztahov pacienta. V nich ide o celkovi
pohodu, upokojenie, nastolenie telesného, dusevného a socidlneho zdravia. Cielom mediacie je
uspokojenie zaujmov a dosiahnutie konsenzu (idealneho, resp. redlneho) alebo kompromisu vo
verbalizovanom konflikte. Mediacia sa cielene venuje jednej Grovni vztahu a procesom zmeny postoja
Ucastnikov konfliktu. Pritom sa v literatdre o mediacii téme postojovej zmeny venuje minimalna
pozornost, vyrazne viac sa autori venuju procesu mediacie.

Z uvedeného vyplyva aj cielova skupina, s ktorou pomahajlace profesiu pracujia. Samotné
nazvy naznacuju zasadné odlisnosti. V psychoterapii sa pracuje s pacientom, v poradenstve s klientom
(Clovek, ktory zroznych doévodov vyhladava roéznu formu aintenzitu pomoci), v mediacii ide
o Ucastnika sporu.

Proces psychoterapie iporadenstva moéze prebiehat niekolko rokov, mézu byt rovnako
kratkodobého alebo dlhodobého charakteru. Rozsah psychoterapie zavisi od miery poskodenia,
traumatizacie, symptomatologie a typu poruchy alebo choroby. V psychologickom poradenstve rozsah
starostlivosti urcuje jeho ciel' (krizovy stav, dolie¢ovanie alebo podporna forma terapie, rozvojové
zameranie poradenstva, vztahové aparové poradenstvo, psychoedukativha forma, intenzivne
osobnostné poradenstvo, atd.). Podobne nemoZno jasne definovat rozsah ani v socidlnom
poradenstve. Mediacia sa obmedzuje na nevyhnutné stretnutia (ich poc¢et nemozno limitovat, jednou
zo zakladnych podmienok mediacie je vsak jej rychlost). Mediaciu mozno s plnou zodpovednostou



nazvat metddou, resp. metodikou. Je to viac alebo menej modifikovany jeden postup sjasnou
Strukttrou a cielmi. Poradenstvo a psychoterapia disponuju Sirokym spektrom metéd, ku ktorym
méZeme pokojne zaradit aj mediaciu (pri dodrzani elementarnych pravidiel mediacie). Nakoniec,
viaceré smery v mediacii odvodzuju svoj pristup z psychoterapeutickych pristupov (humanisticka,
transforamtivna, narativna, systemickd mediacia, a dalSie), kde preberajua niektoré ich aspekty.
Zakladné zameranie mediacie na rieSenie aktualneho konfliktu, na budicnost, s dérazom na
ohranic¢eny konflikt, na efektivne arychle rieSenie konfliktu je zakladnou poZiadavkou vsetkych
uvedenych foriem mediacie. Ak proces mediacie zasahuje mimo ramec Ucastnikov konfliktu, analyzuje
biografiu jedinca, alebo histériu vztahu nemozno uz v Ziadnom pripade hovorit o mediacii. V takomto
pripade mediator presahuje svoju kompetenciu.

Metody a formy prace mediatora aporadcu ¢i psychoterapeuta sa v mnohom odlisuju.
V psychoterapii a poradenstve sa pracuje individualne, parovo, skupinovo, komunitne. V mediacii sa
pracuje parovo, pripadne s viacerymi Gcastnikmi sporu, nie vSak skupinovo, alebo individualne ci
komunitne. V skuto¢nosti, ako bolo povedané vysSie, mediacia je metddou resp. metodikou.
Poradenstvo a psychoterapia ma obrovské mnozstvo metdd, postupov a technik. V roku 1959 Harper
(in: Norcross, Prochaska 1999) idenifikoval 36 koncepcii psychoterapie, o Styridsat rokov neskor
Norcross, Prochaska (1999) uvadzaju uz Styristo modelov psychoterapie, Vybiral, Roubal (2010)
hovoria o piatich zakladnych kategériach, celkovo vsak uvadzaja okolo tridsat smerov a koncepcii.
Podla Boserupa (2004) je v mediacii Sest vyznamnych smerov, Brzobohaty a Poldkova (2010) uvadzaja
osem az desat.

Hranice mediacie sa viazu predovsetkym kdovernosti procesu. Hranice psychoterapie
a poradenstva suU vyrazne doéraznejSie a striktnejSie. Tykaju sa vztahu a kontaktu s klientom
a pacientom, vymedzuju spravanie terapeuta a poradcu, definuji zodpovednost za proces liecby
a poradenstva, upozoriuju na riziko ohrozenia klienta/pacienta a jeho sociadlneho prostredia. Etické
kddexy tychto profesii exaktne vymedzuja ich hranice a zodpovednosti.

Priprava na vykon mediacie je rbézna, v SR je vsU€asnosti poZadovana stohodinova
postgradualna priprava. Pre vykon psychoterapeutickej ¢innosti sa vyZzaduje dlhodoba postgradualna
priprava, ktord pozostava z experiencialnej ¢asti (minimum 500 hodin), individualnej terapie, teérie
a supervizie. V poradenskej praxi sa predpoklada rovnaké vzdelanie, ako pre vykon psychoterapie.

Mediacia, napriek uvedenému, moze mat isty terapeuticky efekt v tzv. SirSie definovanom
ramci psychoterapie (Kratochvil 2006). Kazdy medziludsky vztah, empatické a prosocialne spravanie
inych mo6ze mat liecebny efekt v SirSom ramci (Clovek sa méZe uvolnit, moZe ziskat pocit hodnoty,
uzito€nosti, zmysluplnosti svojho jednania a pod. v neformalnych vztahoch). V tomto smere ma
mediacia nesporne limitovany terapeuticky potencidl - méze upokojit ludi, méze sprostredkovat
pochopenie a porozumenie, podporit spolupracu medzi G€astnikmi sporu. Nemoze vsak liecit ludi,
nema moznost zvladat Gzkosti, dlhodobé neistoty, niektoré telesné priznaky, vyCerpanie, poruchy
vnimania reality a mnoho dalSich oblasti, sktorymi sa ludia trapia, uz vObec nehovoriac o
psychopatoldgii. Pritomnost zavislosti, akltnej intoxikacie, neprimeraného spravania (predovsetkym
agresivnej povahy), ale aj niektorych dusevnych choréb a poruch si, podla viacerych autorov (Hola
2011, Wiggins, Lowry 1997, Haynes 1994), jednoznac¢nymi kontraindikaciami pre mediaciu.

Mediacia je formou rieSenia medziludskych konfliktov. Tie sU ovplyvnené vnutornym,
emocnym a kognitivnym nastavenim jedinca. Prostrednictvom medidcie mozno ovplyvnit aj vnitorny
svet jedinca, mediator sa vSak neméze primarne a intenzivne zaoberat prezivanim jedinca. Pri dobre
vedenom procese vsak moze prispiet k psychickej pohode Gc¢astnikov sporu, ktora sa viaze k danému
ohrani¢enému konfliktu. Intrapsychicky konflikt moéZze a nemusi byt sucastou interpersonalneho
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konfliktu. Poradenska praca sa zaobera nielen medziludskym, ale aj vnatornym konfliktom. Jej Glohou
je vsuvislosti s konfliktom pracovat s postojmi a motivaciou. Poradca méze pomahat riesit
medziludské i zvladat intrapersonalne konflikty. Pricom nejde o jeden konkrétny spor, ale o sposob
rieSenia, vzorec spravania, konstrukt vnimania a mechanizmus interpretacie konfliktu v celej biografii
jedinca. Konflikty v minulosti sa mo6Zu ciastocne podielat na patologickom vyvine psychiky a mézu mat
svoje miesto v psychopatologickom obraze pacienta. Psychoterapia sa konfliktom zaobera v rdmci
dusevného zdravia asymptomatolégie pacienta. Jej predmetom je intrapsychickd rovnako, ako
interpersonalna Uroven konfliktov.

Mediacia moze byt sucastou poradenského iterapeutického procesu, ak sa vich priebehu
objavi realny, ohrani¢eny medziludsky spor, ktory blokuje alebo komplikuje liecebné procedary.
V takomto pripade je v3ak optimalne ak mediaciu vedie nezavisly a nezaangazovany externy mediator.
Mediacia je potom zretelne odliSend od inych foriem pomoci a jasne pomenovana. Obdobne je
mozné, Ze sa pocas mediacie objavia priznaky dlhodobo nerieSeného alebo necitatelného konfliktu
alebo prejavy neadaptivnych emocnych, kognitivhych ¢i behaviordlnych reakcii. Vtedy je mozné
Ucastnikom, alebo ucastnikovi sporu citlivo pondknut spolupracu s psycholégom alebo inym
pomahajlicim profesiondlom. Nasledne, alebo niekedy i paralelne sa potom da uvaZzovat o mediacii.
Ideédlne je ak psychoterapeut, poradca a medidtor dokazu spolupracovat bez konkurenénych prejavov
v prospech ¢loveka/ludi.
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