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ABSTRAKT

Tento ¢lanek se zabyvd agresivitou na pracovisti u socialnich pracovniki, jeji
moznou prevenci a zvladdnim. Budeme popisovat agresivitu, jeji projevy, prevenci
a zpuisoby zvladani u socidlnich pracovnikd, efektivni spolupraci zaméstnanct bez
zbyte¢nych konfliktti a projevi agresivity, vnimani pracovniho prostfedi a klimatu.
Cilem prace je popsat problematiku agresivity na pracovisti a moznosti jejitho zvladani,
identifikovat zptsoby zvladani agresivity a najit moZnosti pro vytvoreni preventivnich

opatreni a feSeni vzniku agresivnich projevii na pracovisti.
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ABSTRAKT

Artykul dotyczy agresji w miejscu pracy wérdd pracownikéw socjalnych, jej
mozliwego zapobiegania i zarzadzania. Opiszemy agresje, jej przejawy, profilaktyke
i sposoby radzenia sobie z pracownikami socjalnymi, efektywna wspotprace pracow-
nikéw bez zbednych konfliktéw i przejawdw agresji, postrzeganie srodowiska pracy
i klimatu. Celem artykulu jest opisanie problemu agresji w miejscu pracy i mozli-
wosci jej zarzadzania, wskazanie sposobéw radzenia sobie z agresja oraz znalezienie
mozliwoséci tworzenia §rodkéw zapobiegawczych i rozwigzywania przejawow agresji
W miejscu pracy.

Slowa kluczowe: agresja, asertywnos¢, konflikty, menedzer, manipulacja, ofiara,
techniki obronne, zarzgdzanie ludzmi.

ABSTRACT

This article deals with aggression in the workplace of social workers and its
possible prevention and management. The issue of aggression, its manifestations,
prevention and ways of managing social workers opens up a new field to effective
cooperation of employees without unnecessary conflicts and display of aggression in a
working environment and climate. The aim of the work is also to identify agressive acts
and to find possibilities for creating preventive measures and solutions for aggressive
behaviours in the workplace.

Key words: Aggression, assertiveness, conflicts, leadership, manager, manipulation,
methods of defence, victim.

UVOD

Agresivita, nasili, konflikty, valky a kriminalita je soucasti chovani
a zivota lidi od pradavna. Nelze fici, Ze agresivita je vzdy $patna a pro
clovéka skodliva. Mizeme popsat rizné druhy agresivity, které poma-
haji lidem prezit, nebo zlepsit jejich zivotni prostor. Tvorit néco nového
lze, pokud to staré a nefunkéni zni¢ime, nebo vylou¢ime ze svych zi-
votl. Je dilezité zkoumat a pochopit priciny a zakonistosti agresivni-
ho chovani pro jeji moznou eliminaci. Prezentace nasili prostfednict-
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vim masmédii, internetu a jinych informacnich technologii napoméha
k siréni agresivity do povédomi lidi, zvlasté mladych a nezralych, ktefi si
tuto formu komunikace osvoji a pfijmou jako normu chovani soucasné
spole¢nosti. Velké nebezpeci pro lidstvo predstavuje terorizmus, ktery
souvisi az s otazkou preziti. Problém lidské agresivity souvisi s otdzkou
psychologickou, sociologickou a politickou. [Fischer, Skoda 2009, s. 45]

Agresivita na pracoviti je v soucasné dobé stale aktualni téma.
Lidé ¢asto vnimaji konflikty a agresivni projevy jako prirozenou soucast
pracovnich vztahti i mezi zaméstnanci pomahajicich organizaci. Je vsak
nutné na agresivitu pohlizet jako na nezadouci a destruktivni fenomén,
nic¢ici interpersonalni vztahy na pracovisti i v soukromi.. Agresivitu lze
vnimat z rdznych paradigmat, napf. z paradigmatu psychologického,
a také z paradigmatu socialniho, nebot budeme mapovat vztahy na pra-
covisti a popisovat projevy agresivity a hledat mozna feseni.

Rozpoznat obét a samotného agresora je nékdy obtizné, tyto role se
mohou prolinat a stfidat. Agresivita patfi do zivota lidi i zvifat. Pomaha
slabym prezit a ubranit se, agresorim pomaha ziskat moc a prostredky
pro jeji udrzeni. Zalezi na relevanci a mire agresivity, zda ji 1ze chapat
jako opravnénou a prospésnou, nebo jako neakceptovatelnou a odsou-
zenihodnou. Historie ukdzala zmény ve vnimani lidi, v pfijeti norma-
tiv ve spole¢nosti. Velkou roli hraji tradice, zvyky, nabozenstvi, etni-
ka, demografie, geografické souvislosti, které determinuji chovani lidi
k sobg, k okoli, zvifatim a piirodé. Clovék je myslici tvor, ktery se stale
uci interakei s okolim. Z tohto diéivodu nelze jednoznacné agresivitu
mezi lidmi hodnotit a soudit. Agresivita se poji s pocity moci a bezmo-
ci, vyskyt agresivntho chovani souvisi s vnimanim strachu, zloby, poci-
tu vlastni moci, ¢i bezmoci v interpersonalnich vztazich. Kazdy ¢lovék
ma ve svém zivoté urcité role, v soukromém i v pracovnim prostredi.
Z toho se odviji zpisoby chovani na pracovisti. Zalezi na normach, etic-
kych kodexech a zvycich dané skupiny, jaké druhy chovani ¢lovék iden-
tifikuje jako normalitu, nebo prohresek proti danému fadu.
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Cilem ¢lanku je upozornit na agresivni chovani na pracovisti jako
na nezadouci fenomén, kterému je nutné se vyvarovat a branit. Dal$im
cilem je vymezeni moznosti v fedeni a prevenci agresivity na pracovisti
v oblasti socidlni sféry. [Fischer, Skoda 2009]

1. AGRESIVITA NA PRACOVISTI

Pojem agrese je odvozeny z latinského slova aggredior — vydat
se na urcita mista, k nécemu se priblizovat, zacit, pustit se do néceho.
Vseobecné uzndvand definice agresivity neexistuje, odbornici si ji tvori
dle svych preferenci a obort. Velmi zalezi na etiologii agresivity, zda je
symptomem nemoci, disledkem vychovy, momentalni reakci na nebez-
peci a na hnév, nebo intenci néceho dosahnout. [Kastova 2003]

Agresivita ma i své funkce, miize stanovovat a posunovat hranice,
branit v rozvoji, nebo rozvoji a zméné pomahat. Dalsi funkci je obrana
hranic, prostoru, prostfedkd, zivota a zdravi. Destruktivni funkce mtize
mit negativni dopady, ni¢ivou silu, nebo v pozitivnim smyslu nici to,
co Skodi. Agrese mtiZe byt i motivem, coz souvisi s hladinou dopaminu
v krvi. [Brecka 2009]

1.1. PRICINY AGRESIVITY

Diky védeckému zkoumadni lze pficiny agresivity zobecnit na pri-
¢iny biologicko psychologické, socidlné psychologické a sociologické.
Z hlediska biologicko psychologického existuji teorie rozeného zlocince,
oligofrenie, tedy nizké urovné mentdlnich schopnosti, genetické a ado-
p¢ni studie. Z hlediska socidlné psychologické teorie vzniku agresivity
je vytvorena napf. teorie socialniho uceni, teorie charakteru a tempe-
ramentu a teorie odliSného kognitivniho stylu. Z hlediska sociologické
teorie Ize zminit teorii diferencialni asociace, teorii subkultur, kontrolni
teorii, etiketizacni teorii, teorii strukturdlniho tlaku a teorii anomie. Pfi-
¢iny vzniku agresivity se stdle zkoumaji a vyviji, vznikaji nové viktimo-
logické koncepce a nazory na tuto problematiku. [Fischer, Skoda 2009]
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1.2. DRUHY AGRESIVITY

Diky rozliseni druht agresivity lze toto jednani lépe chapat i pred-
vidat jeji vyvoj, coz dava moznosti tvorby u¢inné obrany. Agresivitu lze
délit v $irsim smyslu na snahy snizit urcité hodnoty ve smyslu nadavek,
odmitnuti pomoci, poruseni konvence aj. Dle uzsitho smyslu mizeme
agresivitu délit na fyzické nasili a utok.

Nepratelskd agresivita vychazi z antipatii k obéti, pratelska agresi-
vita muze mit podobu hyperprotektivity matek vii¢i svym détem i part-
nerim. Konstruktivni agresivita pomdha nicit staré a nefunkéni, coz
muze spolecnosti prospét.

Agresivitu 1ze délit dle jeji formy na agresivitu fantazijni (myslen-
kovou), verbélni, nonverbalni, pfimou, nepfimou a fyzickou. Dle sméru
Ize rozlisit agresivitu na heteroagresivitu — smérem ven a autoagresivitu
- smérem dovnitf, k sobé samému. Agresivitu lze délit také na vyzada-
nou a nevyzadanou. [Brecka 2009]

Dle motivace, podnétt a potieb lze rozlisit agresivitu projevujici se
na pracovisti. Zlostna agresivita je reaktivni forma agresivniho chovani
vyjadfujici nevoli. Jedna se o impulzivni vyraz afektu s minimalni ne-
bezpecnosti. Miize mit formu odplaty, fadime zde zast, nenavist, cilené
zptisobovani bolesti uspokojujici pro agresora.

Spontanni agresivita zatim neni zcela prozkoumadna, odviji se od
miry reaktivity a aktivity. Pfikladem miize byt sadizmus, patologické
chovani, které pri zptisobeni bolesti prinasi emocionalni uspokojeni
a uspokojeni patologickych potteb.

Instrumentalni agresivita sleduje cile, mize mit pozitivni i nega-
tivni podobu. Cilem této agresivity muize byt vlastni ochrana a ochra-
na blizkych, odvraceni $kod a nebezpeci, v negativni formé se jednd
o zamérné uspokojeni potreb.

Typickym modelem pro profesionalni vrahy a lupice, kterym agre-
se slouzi k obzivé nebo saturaci delikventnich potieb je predatorni ag-
resivita. Tuto agresivitu pouzivaji lidé s psychiatrickym onemocnénim
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k saturaci materialnich potreb. Je determinovana predevsim socidlné,
podoba se agresivité instrumentalni a zlostné.

Ideologicka agresivita md podobu etnické cistky a vrazdéni. Mo-
tivaci této agresivity je negativni uspokojovani potieb bezpeci a jistoty,
nebo potieb seberealizace.

Agresivita vlivem psychoaktivnich latek a agresivita impulziv-
ni, bez planovani a zisku se ¢asto vyskytuje u delikventnich subkultur.
[Brecka 2009]

1.3. OSOBNOST AGRESORA

Mezi teorie vzniku agresora patfi nerovnovaha chemickych latek
v mozku, trauma, dlouhodobé socialni problémy dysfunkéni rodiny ag-
resora. Agresorem je zpravidla osoba dominantni, nerespektujici okoli.
Své chyby a nedostatky skryva, vidi je na téch druhych. Casto jde o cho-
lerické vzteklé typy s explozivni zlostnosti. Agresofi pouzivaji vztek jako
obranu pred tzkosti, smutkem, studem, bezmoci. Agresory lze délit na
chladny a horky typ vzteku, horky typ okamzité hrozi a atoci, chlad-
ny typ pouziva ironii, cynismus a sarkasmus. Pficinou této agresivity je
pfisnd vychova a ztotozileni se s uto¢nikem. Témto lidem jde jen o pro-
spéch a uspokojeni svych zajmda.

Agresofi jsou nezrali, nedosahnou dospélé vyrovnanosti a tim ani
plného dusevniho zdravi. Agresivni typy lidi nikdy nedospéji. Cely zivot
se vnimaji jako obéti osudu. Nemaji proto moznost se ucit z chyb, ty
stale opakuji. [Bernstein 2008]

K chovani agresora patfi soustfedénost na vlastni potfeby, ne-
dodrzovani danych pravidel, nezodpovédnost a presvédcéeni o vlastni
neomylnosti, netrpélivost v uspokojovani vlastnich potreb. Mezi dalsi
rysy agresort patfi vybusnost, manipulativnost s ostatnimi, presvédce-
ni ve svém jednani a prospécharstvi. Souziti s agresorem miize zpusobit
zmény v chovani a prebirani agresivnich zptisobt. Agresofi byvaji ne-
napadni, na druhé pusobi pozitivnim dojmem, lehce ziskavaji dtvéru
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druhych. Prezentuji se jako nadanéjsi, zajimavéjsi, schopnéjsi, ochot-
néjsi, okouzlujici a zabavnéjsi, ostatni lidi dokdzi zmanipulovat a odvé-
zt jejich pozornost. Agresofi si vyhledavaji vhodné obéti, sugestibilni
a daverivé osoby, které vytrhnou ze svého prostredi a tim se stavaji zra-
nitelnéjsi. Své obéti neustale kontroluji a vyuzivaji jejich slabé stranky,
vytvareji specifické iluze, kterym obéti véfi. Agresofi ziji ve svété fantaz-
ie, své obéti ovladaji strachem. Agresofi se snazi predstirat porozuméni
a vznikajici pouto s obéti, diivéra obéti v agresora pak znemozni utvorit
si objektivni nazor na néj. [Bernstein 2008]

Vagnerova popsala nékolik typti agresorti, mezi které patfi ,hru-
bian®“ - primitivni, impulzivni se silnym energetickym pretlakem, byva
¢lenem gangli pachajicich trestnou cinnost. Obét Sikanuje masivné,
tvrdé, nelitostné, vyzaduje absolutni poslusnost. Pochdzi z rodin, kde se
vyskytuje agresivita a brutalita.

»olusnak® je dle Vagnerové kultivovany, narcisticky slechtény,
sevieny, zvySené uzkostny, zdanlivé slusny, socialné zdatny. Ma sadis-
tické sexualni tendence. Uchyluje se k mafianskym metodam, vyuziva
své sluhy participujici na moci. Nasili a muceni provadi bez pritomnosti
sveédki. Vychazi z rodiny, kde se vyzaduje vojensky dril bez lasky.

»Srandista“ je optimisticky, dobrodruzny, zabavny, oblibeny, vlivny,
se znac¢nou sebedtvérou a potiebou pozornosti. Poskytuje krutou za-
bavu a divadlo pro pfihliZejici. Sikanuje pro pobaveni sebe i ostatnich.
Tento agresor pochazi z rodiny, kde je citova subdeprivace a absence
duchovnich a mravnich hodnot, smysl pro ¢erny humor, ironii, sarkas-
mus. [Vagnerova 2009]

Dal$im znamym délenim agresort je typologie podle Bernsteina.
Agresory vidi jako lidi, ktefi jsou bystti, chytti, okouzlujici, snadno si
ziskavaji prizen a divéru ostatnich. Agresory mohou byt velmi uspésni
manazeti, ktef{ se zbavuji pro né nepohodlnych zaméstnanci a kole-
gli. V rodiné mohou byt milymi lidmi, ktefi o¢ekavaji bezmeznou lasku
a oddanost. Byvaji to lidé s poruchami osobnosti. V kazdém clovéku je
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urcita mira agresivity, proto za urcitych okolnosti se miize stat agreso-
rem kdokoli. [Bernstein 2008]

Agresofi byvaji egocentricti, silné autoritativni, vyborni manipu-
latofi. Jsou prehnané ambicidzni, hostilni, fidi se svymi predsudky, po-
stradaji empatii, jsou emoc¢né nezrali. Svou nejistotu kompenzuji pieh-
nanou suverenitou a aroganci, jsou bez moralnich zabran. Agresor je
nezodpovédny, vnitiné je stale ditétem, zodpovédnost prendsi na druhé,
ma tendence k uniku.

Agresorem se miiZe stdt muz i Zena. Zeny si ¢astéji vybiraji za obét
zeny, muzi si vybiraji za své obéti muze. Pouzivaji podobné strategie -
obét izolovat a vyStvat ze zaméstnani, ¢i kolektivu. Muzi jednaji pfimo
a agresivnéji, fyzicky i verbalné, jsou chladnéjsi a tvrdsi, preferuji svou
silu, vyhrozuji, ponizuji, jsou vulgarni. Zeny agresorky jsou zdkefnéjsi a
jednaji skryté. Jsou pasivné agresivni, emocné vydiraji, pisi vzkazy, vyu-
zivaji ke komunikaci tfeti osobu, komunikuji nepfimo, mlzi a pomlou-
vaji, nedaji obéti moznost se vyjadrit. [Svobodova 2008]

1.4. PROJEVY AGRESIVITY NA PRACOVISTI

Interpersonalni vztahy na pracovisti jsou ¢asto komplikované, mo-
hou vyustit v nepratelstvi az v nevrazivost. V meznich situacich zale-
Z1 na nas, jak se zachovame, co chceme a co jsme ochotni od druhych
snaset. Problematické lidi nezménime, ale mtizeme zménit své chovani
a ptistupy k ostatnim.

Podminkou tspéchu organizace je efektivni mobilizace lidského
potencialu, kterou lze dosdhnout pouze s podporou spolupracovnikil
a kvalitnim vedenim manazera. Zalezi na oteviené a oboustranné ko-
munikaci, vedouci ke kvalitnim a transparentnim vztahiim. Vse zavisi
na schopnostech a ochoté komunikovat, na empatii, toleranci a vzajem-
né tcté. Casto jsou spolupracovnici nekompatibilni, proto je nutnd to-
lerance, respekt a dodrzeni profesionalni roviny spoluprace. Konstruk-
tivni jednani maze zajistit nekonfliktni spolupraci a kvalitni plnéni pra-
covnich cild. Je Zadouci na pracovisti nesmésovat soukromé zalezitosti



Agresivita na pracovisti u socidlnich pracovnikt

s pracovnimi, netvorit na pracovisti osobni vztahy, nedavat prilis najevo
emoce. Partnerské, nebo sexualni vztahy na pracovisti mohou zpisobit
konflikty mezi partnery i ostatnimi zaméstnanci. Je nutné stanovit hra-
nice a pravidla pro sebe i druhé a dbat na jejich dodrzovani, coz mtize
byt uc¢innou prevenci konfliktti a nedorozuméni. Je dobré znat svou
hodnotu a své cile, zachovat si svou sebetictu a diistojnost. Nékdy je lep-

81 ze Spatného kolektivu se cti odejit a nenechat se ponizovat.

Jednim druhem agresivniho, neférového jednani mezi lidmi je
Sikana. Ucastnik Sikany je uto¢nik, ktery zdmérné omezuje préva své
obéti s cilem uspokojovani vlastnich potfeb bez ohledu na druhé. Typy
utoc¢niki jsou podobné jako typy agresori. Jde o dominantni osoby bez
svédomi a moralnich zasad. Obéti Sikany jsou lidé spie submisivni, né-
¢im neobvykli, ¢imZ upoutaji pozornost agresora.

Mezi znamé druhy a formy Sikany patfi: fyzicka a verbalni, aktivni
a pasivni, pfima a nepfima, a jejich kombinace, sikana verbalni-aktiv-
ni-prima, verbalni-aktivni-nepfimad, verbalni-pasivni-pfima, verbal-
ni-pasivni-neptima, fyzicka-aktivni-ptima, fyzicka—aktivni-nepfima,
tyzicka—pasivni-prima, fyzickd—pasivni-neptima. [Vagnerova 2009]

Dle projevu agresivity na pracovisti mizeme jmenovat dalsi druhy
agresivity:

o Bullying, tento termin pouzivaji v anglosaskych zemich pro for-
my komunikace jako je mobbing. Bullying se preklada jako zastra-
$ovdni, $ikanovani a tyranizovani. Bully znamena brutdlni clovek,
tyran, hulvat, krobian. Pojem mobbing a bullying je synonymum.
[Betio 2003]

« Bossing, je systematické Sikanovani ze strany vedoucich. Autorem
je norsky autor S. Kile. Nékdy se oznacuje némeckym pojmem Ruf-
mord (Mord - vrazda, Ruf - povést) - ,,zdravi poskozujici vedeni®

 Sexharassement je sexudlni obtézovani.

o Staffing je Sikana podfizenych vii¢i nadfizenému.

o Chairing znamena oznaceni neférovych ttokt mezi top managery.
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Emotional abuse se pouziva pro emocionalni zneuzivani.
Defaming jsou pomluvy, znevazovani, utoky na povést jedince.
Whistleblowing znamena protipravni jednani.

Kybersikana je Sikanovani jiné osoby pomoci informacnich tech-
nologii (napf. obtézovani, vydirani, ohrozovani, zastrasovani apod.).
Sexting je slozeninou vzniklou ze slov ,,sex“ a ,textovani‘, znamena
elektronické rozesilani textovych zprav, fotografii ¢i videa se sexual-
nim obsahem a vydirani.

Kybergrooming je nejvice nebezpe¢ny druh agresivniho chovani
osoby, ktera se snazi zmanipulovat vyhlédnutou obét pomoci elek-
tronickych informacnich technologii a donutit ji k osobni schiizce.
Mize dojit k sexudlnimu zneuziti obéti, fyzickému muceni, nuceni
k terorismu apod.

Stalking je pronasledovani, opakované a stupnované obtézovani,
umyslné, zlovolné a systematické, které snizuje kvalitu zivota a ohro-
zuje bezpecnost obéti.

Kyberstalking znamenad zneuzivani internetu, mobilnich telefoni ¢i
jinych informacnich a komunikacnich technologif ke stalkingu.
Phishing je znamy také jako carding, znamena druh nebezpecnych
komunikacnich praktik zaméfenych na kradez citlivych osobnich
udajti (napf. PIN kédu a cisel platebnich karet, hesel a tdajti k ban-
kovnimu actu).

Brand spoofing znamena ziskavani penéz nebo davérnych infor-
maci od uzivatell internetu prostfednictvim e-mailu. [James 2007]
Hoax a spam je zprava, ktera se snazi §ifit paniku, vystrasit prijem-
ce, donutit ho k unahlenym ¢intim prostfednictvim neexistujicich
nebezpeci. Existuji také hoaxy, které maji za kol jen obtéZovani uzi-
vatele, tzv. spamovani. [Ministerstvo vnitra - odbor prevence krimi-
nality 2009]

Manipulaci lze chapat jako neférové zptsoby chovani a jednani na
védomeé i bezdécné urovni.
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Agresivnim chovanim na pracovisti se zabyval prof. Leymann, kte-
ry popsal dalsi formy chovani dle urcitych kategorii. Mezi tyto kategorie
patfi utoky na moznost se vyjadrit, pfipadné se nékomu svéfit, utoky
na socialni (mezilidské) vztahy, atoky s dopadem na povést, uctu a vaz-
nost, utoky na kvalitu pracovni a Zivotni situace, utoky na zdravi. [Betlo
2003, s. 155-156]

1.5. DUSLEDKY AGRESIVITY NA PRACOVISTI

Agresivnim chovanim na pracovisti mohou byt poskozeni jednot-
livi pracovnici, i celé pracovni skupiny, coz miize zptsobit skody pro
celou organizaci, nasledné i pro spole¢nost. Negativni dopady agresivi-
ty mohou mit podobu psychickou, mtize dojit k rozpadu mezilidskych
vztahll na pracovisti, gradovani konflikti, nartistu stresu a vyskytu
psychosomatickych onemocnéni. Negativni dopady mohou byt ekono-
mické v podobé nizké vykonnosti zaméstnanci, ¢asté nemocnosti a od-
chodt zaméstnancti z organizace. Pro zaméstnavatele se timto zvysuji
naklady na hledani a adaptaci novych zaméstnanct. Dusledky konfliktt
a agresivniho chovani na pracovisti negativné dopadaji na zaméstnance,
zaméstnavatele a nakonec i na spole¢nost.

1.5.1. DUSLEDKY PRO JEDINCE

Dle empirickych vyzkumi se miize stat obéti témér kdokoli. Neza-
lezi na vzdélani, véku, postaveni, vzhledu apod. Nékteri lidé maji vétsi
sklony stat se obéti diky své odlisnosti od ostatnich ¢lent skupiny. Od-
lisnost jedince agresor vyuzije ve sviij prospéch, negativni stranky obéti
zvyrazni, pozitivni potlaci. Nejohrozenéjsi jsou lidé osaméli, bez zaze-
mi, pratel a podpory. Nebezpeci hrozi prislusnikim mensin, cizinctim,
homosexuéliim, nemocnym, osobdm s handicapem. Castymi obétmi
jsou introverti, psychicky labilni, ¢i slabsi, s nizkou frustra¢ni toleran-
ci, uzkostni a pasivni, s nizkou sebedtivérou, lidé existencné zavisli na
své praci a novi zaméstnanci. Tito lidé maji mensi predpoklady branit
se agresi. Agresor si svou obét vybira podle jakychkoli odlisnosti, kte-
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ré mize zneuzit. Obét neni zodpovédna za to, Ze se stala obéti, nebot
v pocatecnim stadiu ani nevi, Ze je Sikanovana. Vétsinou jde o ¢lovéka
zodpovédného a slusného, nekonfliktniho, ktery nechce nikomu ublizo-
vat ani se mstit. Toto slu§né chovani obéti agresora ve svém jednani po-
siluje. Obét uz pak nema silu ani prostredky se branit. [Svobodova 2008]

Obéti agresivity jsou zpravidla lidé submisivni, samotarsti, vzta-
hovacni, ktefi na sebe berou veskerou vinu, sebelitostni, sviij hnév po-
tlacuji, maji velky strach a provazi je pocity zbytecnosti vlastni osoby.
Tyto osoby byly v détstvi siln¢ ur¢ovany autoritami, a vedeny k pocitu
vlastni nedilezitosti, nuceni se ptrizpisobovat, byly vychovavany k bez-
vyhradné poslusnosti s cernobilym vidénim svéta. Nasledky agrese nej-
sou pro vSechny obéti stejné, lisi se dle osobni minulosti a vlastnosti
obéti. Utinky agrese determinuje znalost agresora, nebo jeho utajent.
Dalsi determinantou dopadu agresivity je povaha utok, fyzicky nebo
psychicky, pfedvidatelny, nebo neocekavany. Kazdy jedinec vhima agre-
si individualné, ale vétsina vnima pocity studu a viny z toho, Ze si tto-
ky nechala libit a dostatecné se nebranila. Obét trapi pocity viny, zda si
utoky nezaslouzila. Obét utoky agresora nechdpe a hleda dtvod, smysl
této situace. Obét si celou situaci vysvétluje tim, Ze si ho zaslouzila, ze je
$patny clovék, Ze utok sama vyprovokovala. [Kastova 2003]

Cela situace mize koncit zhor§enim zdravotniho stavu, vznikem
psychosomatickych onemocnéni z dlouhodobého a nadmeérného stre-
su. Obét vétdinou z organizace odchazi a agresor si najde jinou obét, po-
kud ho kolegové, nebo nadfizeni nezastavi, nebo ze skupiny nevylouci.

1.5.2. DUSLEDKY AGRESIVITY PRO CELE PRACOVISTE

Je nutné si uvédomit své priority a hranice, az kam jsme ochotni
zajit v honbé za vys$sim prijmem a kariérou. Je nutné si uvédomit, co
¢clovéku skutecné prinasi radost a uspokojeni z prace, aby nakonec ne-
ziistal otrokem konzumniho stylu zivota.
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Vyskyt stresu a interpersonalnich konfliktd na pracovisti je tzce
spjat s organizacni kulturou. Dilezity je styl vedeni, pracovni vztahy,
pracovni prostfedi a celkova atmosféra na pracovisti. Novy pojem ,,or-
ganizacni zdravi® vychazi z toho, v jaké psychické a fyzické kondici
zamestnanci jsou.

Organizaci tvofi dvé rozdilné urovné - objektivni a subjektivni.
Do objektivni Grovné patfi organizacni politika, komunika¢ni kanaly,
vyména produktii a materialdi, pravidla pro operativni fizeni. Subjek-
tivni Uroven zahrnuje postoje zaméstnancti, pracovni moralku a etické
kodexy. Mezi témito urovnémi mize dojit ke konfliktim, pokud obé
urovné nejsou v harmonii. Velmi dilezitd je organiza¢ni kultura, kte-
ra zahrnuje etické kodexy, hodnoty, normy, nazory, vzorce chovani. Jde
o formu spolecenského styku mezi zaméstnanci. Organiza¢ni kultura
ovliviuje fizeni a organizaci firmy, jedndni a spokojenost zaméstnanct,
zahrnuje atributy jako je péce o zaméstnance, programy pro snizovani
stresu, reseni konflikti, poradenstvi, vzdélavani, adaptaci na zmény
v organizaci a zlepSovani zdravi zaméstnanct. Velky vyznam ma piiso-
beni personalistt, firemnich psychologti a mediatort.

Na pracovisti je ¢asto pritomen velky stres u vedoucich pracovnika
a v rizikovych profesich, nadmérna odpovédnost a ¢asové narocné ter-
minované tkoly jsou zdrojem stresu. Nadmérny stres snizuje vykon-
nost, mysleni a rozhodovani, oslabuje pamét, zptsobuje poruchy kogni-
ce a koncentrace, zpomaluje motoriku. Slaby a kratkodoby stres mtize
mit pozitivni dopady na pracovni vykon, miize zvySovat vykonnost
a aktivovat, motivovat k maximalnimu vykonu. [Mayerova 1997]

Mezi nejcastéjsi stresory na pracovisti patii nejistota, kariéra, or-
ganiza¢ni zmény a konflikty roli, pracovni pretizeni, mimoradna zod-
povédnost, interpersonalni konflikty. Stres muze zpusobit i nedosta-
tek podnétd a pracovnich tkold, nebo monoténni prace. Pracovnimi
podminkami a stresem na pracovisti se nyni zabyva psychologie fizeni
a psychologie prace. Pro prevenci stresu je nutné upravit vhodné pra-
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covni prostfedi a urcit optimalni délku pracovni doby. Pracovnimu stre-
su prispiva naruseni prirozeného biorytmu organismu pfi praci v noci a
casovy stres, kdy jsou zameéstnanci nuceni plnit pracovni tkoly za velmi
omezenou dobu. Casovy stres snizuje vykonnost, vniméni a koncentra-
ci, zpusobuje konflikty, dezorganizuje ¢innost, vyvolava neklid, napéti,
uzkost a negativni emoce. [Mayerova 1997]

Konflikty a agresivita na pracovisti vyvolavaji nadmérnou zatéz
a stres u vSech zaméstnanct, coz muze vyvolat psychické problémy az
poskozeni, coz se projevi ve zhorsené kvalité prace, vyhybani se tkolim
a zodpovédnosti. Stres zpusobuje podrazdénost, neklid, tzkost. Nadmér-
na zatéz vyvolava zmény kognice a koncentrace, nesoustredénost, poru-
chy paméti, zapominani. Stres zpisobi zvySenou unavu, zmény nélad,
strach z budoucna a z lidi na pracovisti. Lidé se zvlasté boji svého agreso-
ra ¢i mobbéra. Lidé vystaveni nadmérné zatézi mohou trpét poruchami
spanku, poruchami pfijmu potravy, abuzem alkoholu a navykovych latek.
Nadmeérna zatéz se projevuje v emocionalni oblasti nezajmem, pesimis-
mem, nedtvérou a vzdjemnym obvinovanim z konspiraci. Zatéz muize
vyvolat pocity stthomamu az priznaky paranoi. [Betio 2003, s. 9]

Psychické zmény zaméstnancti mohou vyustit v behavioralni pro-
jevy jako je zména chovani, nerozhodnost, ¢asté narikani a kritizovani,
sklony k nehodovosti. Frustrace a deprivace mohou zpisobit trva-
1¢ zmény v psychice ¢lovéka, vznik deprese, extrémni zatéz mize vést
k exhausci - celkovému vycerpani organismu a k psychickému zhro-
uceni. Nadmérna zatéz muze také vyustit v automutilaci a suicidalni
jednani. [Mayerova 1997]

Agresivni chovani na pracovisti ma negativni vliv na obét i na so-
cialni prostfedi obéti. Spolupracovnici obéti zpocatku netusi, ze se néco
negativniho odehrava, kdyz se o utocich dozvi, maji strach obéti pomo-
ci. Cast)'rmi reakcemi zaméstnanctl je predstirani, Ze o nicem nevi, ml¢i,
boji se, ze budou i oni ter¢em tutokil.. Na pracovisti se vytvari atmosféra
strachu, agresor ¢asto obétem i ptihlizejicim vyhrozuje pomstou. Ostat-
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ni zaméstnanci si ¢asto mysli, Ze mlceni je ochrani pfed utoky agresora,
nebot se boji ztraty zaméstnani a jistot.

Nezédjem zaméstnancii pomoci obéti mize vyplyvat z neznalosti
lidi, z neznalosti dopadt konflikt, mobbingu a agresivity. Lidé si ne-
dokazi domyslet, k jakym skodam mtize dojit. Nékteri spolupracovnici
se védomé stavi na stranu agresora, aby se nestali obéti. Ve spole¢nosti
dosud pretrvava nazor na agresivitu a $ikanu jako na normalni projev
chovani, ktery musime pretrpét.

Situace a vztahy na pracovisti se odviji od komunikace spolupra-
covnikd, od dobrého vedeni a etickych kodexti pracovisté. Zameéstnan-
ci, ktefi pasivné prihlizi agresivité na pracovisti, se stavaji spolupachateli
zodpovédni za tjmu obéti. Pokud v této situaci vedeni firmy nezasahne,
nepomtize obéti, obét musi z kolektivu odejit. Agresor si najde novou
obét a konflikty na pracovisti pokracuji. Je nezbytné, aby vedeni agreso-
ra z firmy propustilo, pouze v tomto piipadé se atmosféra na pracovisti
zlepsi. [Svobodova 2008]

Neshody a konflikty na pracovisti zasahnou i do soukromi obéti.
Vétsina lidi si své pracovni problémy nosi domi a ty pak negativné ov-
liviiuji soukromé vztahy. Obét méni své chovani a rodina a blizci ne-
chdpou, co se déje, nebo nevéri obéti, kterd se doma svéri. Celd situace
je komplikovana a zdlouhava, coz rodinu i obét vycerpava, rodina obé-
ti nepomiize. Pokud obét nepozada o odbornou pomoc, miize dojit az
k rozpadu vztahu a rodina obét zavrhne.

Lidé radi véri pomluvam o lidském nestésti a Casto jsou netecni,
pravda je nezajima. Kviili problémtim na pracovisti mize dojit ke ztraté
zaméstnani, mohou se pridruzit negativni reakce okoli, sousedd, pratel,
dasledkem téchto konfliktth muze dojit k ekonomickym problémtim ro-
diny, nebo samotné obéti. Tato situace mize vyustit aZ v bezdomovect-
vi obéti. Dusledky agresivity mohou byt dalekosahlé, poskozeni zdravi
a psychiky mohou byt trvalé. Je nutné tyto situace fesit na pocatku, kdy
feSeni neni tak obtizné a je mozné. [Svobodova 2008]
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1.5.3. AGRESIVITA A JEJI ZVLADANI V PRACI
SOCIALNICH PRACOVNIKU

Lidé, ktefi pomdhaji druhym, zvlasté¢ pracovnici pomdhajicich
profesi jsou stale ¢astéji ohrozeni utoky agresorti. Znamé jsou ttoky na
zdravotniky a zachranarfe ze strany zachranovanych osob, socialnich
pracovniki, ze strany jejich klientt. Pfi¢iny agresivniho chovani jsou
rizné, napt. psychické onemocnéni, intoxikace alkoholem a drogami,
strach zachranované osoby a strach a nejistota klienta socidlnich slu-
zeb. Pracovnici v socidlnich sluzbach pracuji s klienty, ktefi maji urcity
problém, ktery sami neumi, nebo nechtéji fesit. Klienti socialnich slu-
zeb, ktefi se nechtéji adaptovat na prostedi dané spolec¢nosti a respek-
tovat dané normy, Casto apriori jednaji agresivné.

Soucasna doba a jeji rychly vyvoj si zada neustalé vzdélavani a upev-
novani védomosti, schopnosti a komunikacnich dovednosti jednat s lid-
mi, i nepfizpisobivymi a agresivnimi. Velmi Gc¢inné a prospésné jsou
kurzy komunikac¢nich dovednosti, dnes nazyvané mékkych dovednosti,
na pracovisti jak u manazerd, tak u fadovych zameéstnanct. V posled-
nich letech se velmi rozviji vzdélavani zaméstnancti v podobé outdoo-
rovych technik i kurzti sebeobrany. U pracovniki v socialnich sluzbach
a vSech pomahajicich profesich je nutné naucit se rozpoznavat agresora
jiz v pocatecnich stadiich ttokd a umét se jim uspésné branit. Je dtlezité
byt pripraven na konfliktni situace a umét je zvladat. [Svobodova 2008)

Pro bezpeci pracovnika, ale i klientll je nutné utvorit bezpecné
prostfedi pro jednani s klientem. Na uradech pracuji bezpecnostni
pracovnici, ktefi jsou pripraveni ochranit potencialni obéti utokd, a
v konfliktnich situacich zasdhnout. Je dulezité mit v jednaci mistnosti
signaliza¢ni zafizeni pro pfivolani pomoci, mit unikové dvere, kudy lze
agresorovi utéci a nemit v téchto prostorach véci, které by mohl pripad-
ny uto¢nik pouzit jako zbran. Zavadi se i uprava mistnosti délici pre-
pazkou, za kterou hovori urednik s klientem skrze sklenéné okno pro
predejiti utoku ze strany agresora.
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K jednani s problematickym klientem je vhodné pfizvat na jednani
svého nadfizeného nebo kolegu, v krajnim pripadé je nutné privolat na
pomoc Policii CR. Pracovnik v socidlnich sluzbach, ani v jinych poma-
hajicich oborech neni povinen jednat s agresorem sam a riskovat ujmu
na zdravi ¢i na zivoté. Pfi jednani s agresivnim klientem je nutné za-
jistit bezpecnost svou, klienta a ostatnich lidi v blizkosti agresora. Pri
zvladani agresora je nutné zachovat klid, nepanikatit, mluvit tise, nebo
vibec, nebranit mu v cesté, nebrat mu z rukou pfeméty, neodporovat,
nevymlouvat agresorovi jeho jedndni, a predevsim se agresora nedoty-
kat. Pro reseni situace je dobré snazit se agresorovi vyjit vstfic a cekat na
pomoc zvenci, chranit sebe a své zdravi.

Agresivni chovani md své faze, nez dojde k fyzickym utoktim. Neju-
¢ingjsi je zabranit rozvoji agresivity jiz v pocatku, kdy jsou prvni pfizna-
ky agresivity verbalni. Je nutné toto jedndni okamzité ukoncit a pfivolat
pomoc, zajistit timto svédectvi situace a ochranu pracovnika. V poca-
te¢nich fazich agresivity pomaha agresivitu ignorovat a zamérit se na
problém agresora a snazit se o jeho feseni. Je nutné vysvétlit agresorovi
své kompetence a moznosti pomoci, ujistit ho, Ze nejsme jeho soudci.
Je nutné ziskat divéru agresora a nastolit jasna pravidla jednani, a sta-
le zachovavat profesiondlni pristup, neotevirat se klientovi a nesdélovat
mu osobni informace, které by mohl ¢asem pouzit proti pracovnikovi.
V komunikaci s agresorem je nutnosti neustala profesionalita, klidny
pristup a zdvorilost. Dtilezita je verbdlni stranka jednani, stale se ujis-
tovat, ze nam klient rozumi, opakovat dtlezité informace a ty nejdule-
zitéj$i na konci jednani shrnout, pozadat ho, at ndm dilezité informace
zopakuje. Je velmi pfinosné nejdilezitéjsi informace dat klientovi pi-
semné v podobé doporuceni, informacnich brozur, pokynii, poznamek
a pisemnych kontaktti na dal$i odborniky. V zavéru jednani je nezbytné
nechat podepsat klientovi zaznam o jednani a pouceni z ditvodu ochra-
ny pracovnika a pro pripad nutného dokazovani. [Svobodova 2008]
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Mozny nastup agresivity je pti kazdém styku s klientem, i s tim,
ktery prisel klidny a dosud bezproblémové spolupracuje. Témét kdykoli
miize nastat konfliktni situace, klient mtize jednat agresivné z diivodu
své nejistoty a strachu. V neocekavanych situacich mohou vyvolat agre-
sivitu i obranné mechanismy a pudy sebezachovy. Z tnavy a vycerpani
diky své tizivé situaci mohou byt klienti agresivni. Klienti v socialnich
zafizenich se mohou uchylit k agresivnimu chovani z divodu strachu
z nového prostredi, z jejich nejisté boucnosti, z odlouceni od svého
prostfedi a svych blizkych, nebo zvifecich partnert, ze strachu, Ze o
nich bude rozhodovat ufednik. Pracovnici socidlnich sluzeb se mohou
ucastnit pomoci obétem trestnych ¢inti, domaciho nasili, dopravnich
nehod, prirodnich katastrof, migrace lidi ze zemi ve vale¢nych oblas-
tech, kdy klienti jsou ovlivnéni svymi emocemi a strachem, ktery mtize
vustit v agresivni chovani. Kazda situace interpersonalniho kontaktu je
potencialné smétujici ke konfliktu pfi hajeni svych prav a zajmi a svého
majetku. Je nutné si uvédomit, ze kazdy kontakt s klientem je zasah do
jeho intimity, intervence do jeho Zivota, do jeho prostfedi. Kontakt pra-
covnika s klientem v jeho pfirozeném prostfedi v jeho domové, muze
byt pro klienta nepfijemny a ohrozujici. Je nutné konat a chovat se viici
klientovi a jeho prostfedi s uctou, s respektem, s co nejvétsi opatrnosti a
zasahovat jen v nejnutnéjsi mife.

Vztah mezi pracovnikem a klientem je determinovany kvalitou
jejich spoluprace a moznostmi fe§eni klientova problému. Je zadouci
navazat s klientem vzdjemnou divéru, aby mél klient pocit bezpeci, po-
rozuméni, podpory a vzajemné tcty. Velmi dulezita je obycejna lidska
slusnost. Ze strany pracovnika je nezbytna empatie, vcitit se do problé-
mu klienta, ale netrapit se jimi, neprojevovat klientim pfehnanou litost,
ale dat jim moznost participace na feSeni problému a vést klienta k zod-
povédnosti za sviij zivot. PriliSna péce o klienta mize vést k poskozeni
zdravi pracovnika a k syndromu vyhoteni a u klienta k oslabeni jeho
schopnosti a motivace svou situaci resit. [Svobodova 2008]



Agresivita na pracovisti u socidlnich pracovnikt

Pomahajici pracovnici maji velmi naro¢nou praci psychicky i fyzic-
ky. Musi mit silu a pevné zdravi, aby mohli pomahat, proto je nezbytné
se chranit a pecovat o sebe, aby mohli pecovat o druhé. Klienti nejsou
vzdy takovi, jak se nam jevi. Néktefi klienti jsou skryti manipulatori
a agresori, nebo hostilni osobnosti, které zneuzivaji pomoci druhych,
stavaji se na pomoci druhych zavisli. Pracovnik musi znat své profesni
i osobni hranice kam muze a chce v pomoci klientovi dojit a sdélit je
klientovi. Je velmi uc¢inné na pocatku vztahu s klientem nastolit hranice
a jasnd pravidla, ktera je nutné dodrzovat. Pokud se nastoli a dodrzuje
rad ve vztahu s klientem, muze vzniknout atmosféra divéry a bezpedi,
kterd je pro vzdjemnou spolupraci nezbytna.

1.6. DOPORUCENI PRO RESENI AGRESIVITY
NA PRACOVISTI

Univerzalni pravidlo pro feseni konfliktt a agresivity na pracovisti
neni. Kazdy ¢lovék je jiny a jednotlivé problematické situace jsou odlis-
né. Studium odborné literatury a empiricka Setfeni pracovnika v social-
ni sféfe prineslo nové poznatky o moznostech feseni konflikti agresivity
na pracovisti. Hlavni zasadou je vhodny vybér zaméstnancti a sestaveni
pracovnich tymu z kompatibilnich odbornikd, coz je nemaly ukol pro
personalisty a manazery. Je velmi dilezité budovat mezi zaméstnanci
davéru a pocity bezpeci, nastolit pracovni kulturu dle vytvorenych etic-
kych kodexii a udrzovat vztahy na zakladech slusnosti a dtstojnosti. Je
velmi zadouci nemichat do pracovnich vztahti soukromi a osobni za-
lezitosti, avSak zrovna tato stranka véci je pro nasi kulturu a mentali-
tu obvykld. Mezi obcany CR je obvyklé si na pracovisti tvotit pratel-
ské a kamaradské vztahy a svéfovat se se svymi soukromymi radostmi
i starostmi. To vSak mize byt casem zdrojem konflikt a nesvart. Stres
a konflikty determinuji soukromé problémy, pracovni sféru a vykon
zameéstnancd, pracovni problémy nasledné negativné ovliviuji soukro-
mi. V soucasné dobé se snazi organizace sblizovat zaméstnance v ramci
kulturnich akei a outdoorovych programd, kdy jde o to,lépe se poznat
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a sblizit se mezi zaméstnanci. Je dobré kolegy na pracovisti 1épe poznat
a pochopit jejich strategie v feseni pracovnich tkold, jejich dovednosti
a schopnosti a zptsoby komunikace. Je vS§ak nutné stale dodrzovat urci-
tou distanc od soukromi.

Pro prevenci i feSeni agresivity na pracovisti je klicovy vhodny ma-
nagement, ktery vladne odbornymi i lidskymi kompetencemi. V kazdé
socialni skupiné je nezbytna spravna a jasna komunikace, spravedlnost
a nezaujatost vici vSem. Laskavy pristup, dodrzovani pravidel, ne-
uprednostnovani pratel a pfibuznych manazera na pracovisti a plnéni
danych slibi je zakladem dobrych vztahti mezi zaméstnanci i ze strany
vedeni. Pro spokojenost zaméstnancti je nezbytné jejich spravedlivé od-
ménovani, moznost osobniho a profesniho rozvoje, kariérniho postu-
pu v organizaci a moznost dal$iho vzdélavani zaméstnanct. Zkusenost
s pracovniky v socialni oblasti prokazala, zZe ¢asto manazer nepodpo-
ruje dalsi vzdélavani zaméstnancd a zvySovani jejich kvalifikace, ne-
bot se citi byt ohrozeny ztratou vlastni pracovni pozice. Pro motivaci
zameéstnanci je pfinosné podporovat kreativitu a samostatnost v plné-
ni pracovnich tkold, delegovat na né urcité kompetence a pravomoce,
coz podporuje jejich seberozvoj. Pokud zaméstnancim dame dtvéru
a urcitou volnost v plnéni pracovnich tkold, podpofime jejich snahu
pracovat tak, aby nas nezklamali. Dilezita je pochvala a uznani jejich
dobré prace. Zaméstnance motivuje uspéch, uznani, davéra, pochvala;
kritika a sankce demotivuji a jsou ptivodcem konfliktti, nedorozuménti,
pocitd kfivdy a nasledné vzniku agresivity. Dobry manazer by mél své
zameéstnance predevsim chvalit a sankciovat jen nezbytné, spravedlive,
velmi citlivé a pfimérené.

Dal$im doporucenim prevence i feSeni agresivity na pracovisti je
pomoc a podpora zaméstnancti. Na velmi exponovanych pracovistich,
kde jsou zaméstnanci ohrozeni vysokym stresem, je nutné zajisténi
psychologické péce zaméstnanctim v podobé odborného poradenstvi
prostrednictvim firemniho psychologa, nebo dochazejiciho externisty.
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Velkda pomoc socidlnim pracovnikiim na pracovisti je supervize, kterd
pomaha radami a podporou. Supervizor by mél byt odbornikem mimo
organizaci, ktery by mél pomdhat nezaujaté, zvenci, aby se zamést-
nanci nebali svérit a pozadat o radu bez nebezpeci sankci. Supervize
velmi pomaha k prevenci syndromu vyhoreni pracovnikid v pomaha-
jicich profesich. Avsak kazdé pracovisté supervizory nema, v pripadé
zédjmu si je musi zaméstnanci zajistit sami. V soucasnosti se ve zdra-
votnictvi a na exponovanych pracovistich pomahajicich profesi vyuziva
peer podpora. Peer podpora je kolegidlni podpora zaméstnanctim,
ktefi potrebuji okamzitou psychologickou podporu ve vyhranénych
pracovnich situacich. Peefi jsou vyskoleni poradci z fad zaméstnancti
organizace, ktef{ maji kompetence odborné zaméstnanci pomoci pri-
mo, nebo i na dalku prostfednictvim telefonu. Nejde o nadfizeného
zameéstnance, ale vyskoleného pro psychosocialni pomoc a intervenci.
Vyznamnou pomoci novym zaméstnanctim je pridéleni skolitele, to
by mélo byt na pracovisti samoziejmosti. Velmi vhodné jsou schranky
davéry, které mohou pomoci zverejnit, ¢i upozornit na fadu skrytych
problémd. Je vSak nutné, aby se témto divérnym informacim vénovali
vyskoleni pracovnici.

Jako dal$i mozné preventivni opatfeni konfliktli a agresivity na
pracovisti jsou benefity pro zaméstnance, které prispivaji zaméstnan-
cum k pocitim jejich dtilezitosti a uznani a k pozitivhimu pracovnimu
klimatu. Nezbytnd je uprava pracovniho prostiedi, kterou lze evoko-
vat na pracovistich pozitivni atmosféru, pocity bezpeci a klidu. Mezi
vhodné upravy pracovisté patfi vhodné barevné ladéni prostor, funkéni
a prijemné vybaveni kancelari a socialnich zatizeni. Zavodni stravovani
a kantyna velmi prispivé ke spokojenosti zaméstnancii. Cistota a zdravi
prospésné prostiedi by mélo byt samoziejmosti v pracovnim prostredi.
Vyskyt emisi hluku, prachu, vibraci, zafeni, nevhodného osvétleni a ba-
revného ladéni, chlad a prilisna vlhkost mtize vyvolat neklid, zdravotni
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potize a vznik neurastenického syndromu u pracovnikii. Neurastenic-
ky syndrom je ¢astou pfi¢inou konfliktii na pracovisti.

Moznost odpocinku, relaxace, uspokojovani hygienickych potieb
a stravovani prispiva ke klidu a vy$$imu pracovnimu vykonu. Nékteré
organizace pro své zaméstnance tvoii a buduji relaxa¢ni mistnosti, po-
silovny, télocvi¢ny a bazény pro uvolnéni nadmeérného stresu, pripadné
i hnévu. Osvédcily se na pracovistich i boxovaci pytle nebo panaky pro
uvolnéni agresivity zaméstnanct. Nékteré organizace nabizi zaméstnan-
cim kosmetické sluzby, masaze, pro zaméstnané matky matefskou skol-
ku nebo détsky koutek. Péce o lidské zdroje, které jsou pro organizaci
nejcenéjsim majetkem je vizitkou kvalitni organizace a managementu.

Predpokladem pozitivniho vyvoje lidi je vzdélani. Vzdélavaci kur-
zy pro zaméstnance a podpora zaméstnancti ve svém rozvoji v ram-
ci zvySovani kvalifikace odborné i jazykové je zarukou pro zvySovani
kvality jejich prace a jejich spokojenosti. Pravidelné vzdélavaci kurzy
v oblasti komunikace, asertivity, feseni agresivity a konflikta vibec je
dobrou prevenci i feSenim interpersonalnich konfliktii na pracovisti, ale
také i v soukromi. Hovotit o problémech, moznost informovat a pora-
dit se se zkuSenymi zaméstnanci a odborniky pomaha zverejnit skryté
problémy,coz mtize mit preventivni i terapeuticky ucinek. Je nezbytné
o problémech a moznych nebezpecich hovofit a zaméstnance informo-
vat o moznostech jejich reseni a obrany. Je dilezité lidem ukazat a pre-
svédcit je, ze neni nutné trpét a nechat si od druhych ublizovat.

»KdyzZ agresor testuje vase hranice, testuje vasi silu. Proto je impe-
rativem reagovat asertivné ve chvili, kdy nékdo testuje nebo porusuje
vas$e hranice. Kdyz budete ptsobit silnym a sebejistym dojmem, bude
to znameni, Ze mate véci pod kontrolou a odmitate stat se obéti. Je vel-
mi pravdépodobné, Ze vas agresor se presune k jiné, poddanéjsi obéti.
Posledni véc, o niz by mél zajem, je zapas nebo scéna na verfejnosti.”
[Marrewa 2002, s. 36]
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ZAVER

Interpersonalni konflikty a agresivita do zivota lidi, ale i zvirat
patfi. Ve ma sviij divod a své misto, zalezi na hranicich, jak moc si ne-
chame ublizovat. Zakladem vztahti je komunikace a jeji spravné deko-
dovani a tolerance mezi lidmi. Kazdy nékdy udéla chybu, aviak je nutné
chybu napravit a vztahy mezi lidmi urovnat, zvlasté na pracovisti. Vétsi-
na lidi travi v praci velkou ¢ast Zivota, coz ma vliv na vztahy soukromé,
na zdravi a na kvalitu Zivota. Dobré interpersonalni vztahy na pracovisti
jsou zakladem pro spokojenost zaméstnancti i pro uspéch celé organiza-
ce. Kvalita vztaht tkvi ve vzdélanosti a kultivovanosti véech zaméstnan-
ct a v nastoleni pfijemného klimatu na pracovisti vychazejici z firemni
kultury a jejich etickych kodext.

Clovék je vzdélavatelny ve viech obdobich Zivota, proto neustélé
vzdélavani zaméstnancti po odborné strance, a zvlasté v komunikaénich
schopnostech a dovednost je pro pozitivni vztahy na pracovisti a pro
prevenci i feSeni konflikt nejucinéjsi. O konfliktech, agresivité a jejich
podobach bylo jiz mnoho napsano, ale vyskyt téhto fenoméni verifikuje
neustalou potiebu se témito problémy zaobirat a hledat nové moznosti
jejich prevence a feeni. Problémy v interpersonalni komunikaci a vznik
konfliktt je bézny. Proto je nutné zvlasté u zameéstnancti v pomahajicich
profesich vénovat velkou pozornost prevenci a feseni konfliktd, zvlasté
agresivity pro zachovani obycejné slusnosti mezi lidmi, jejich ddstojnos-
ti a pocitu bezpedi.
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