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Abstrakt. Ked'ze sa stile viac vyvoja uskutoCiiuje v timoch, vzrasta
potreba rieSenia konfliktov. Zakladom pre vznik konfliktu st rozdiely
(ndzorové ale aj iné). Ked’ sa jednotlivci stretnu v time, rozdiely medzi
nimi prispievaju k vzniku konfliktov. Vznik konfliktov tiez podporuje
nedostatok zdrojov, ¢o sa pri vyvoji softvéru stdva pomerne Casto. Pri
rieSeni konfliktov sa povazuje za dolezité riesit’ spory rychlo a otvorene,
aby sa predi$lo negativnym doésledkom. Konflikt sa bezne chape ako
negativny jav — nemusi vSak byt destruktivny. Ak je spravne rieSeny, jeho
vysledok méze byt pre tim prinosom. Pri vyvoji softvéru sa konflikty
moézu vyskytnut' napriklad medzi vyvojarmi a koncovymi pouZzivateI'mi
alebo medzi programatormi a testermi.

Uvod

Velkou vyhodou timu oproti jednotlivcovi s rozdiely v prostriedkoch, znalostiach
a napadoch. Tato vyhoda je vSak sucasne aj nevyhodou, pretoze rozdiely st zakladom
konfliktov. Ked’ze sa stale viac vyvoja uskutociiuje v timoch, vzrasta potreba rieSenia
konfliktov. S konfliktmi sa kazdy z nas stretdva v kazdodennom Zivote. Ich rieSenie
teda intuitivne zvladame. Pri timovej praci, akou je napriklad vyvoj softvéru v time, je
vSak potrebné, aby sme konflikty rieSili konstruktivne atakym sposobom, aby
negativny dopad na tim ako celok bol ¢o najmensi.

Najprv sa budeme zaoberat konfliktmi samotnymi, pri¢inami ich vzniku,
metddami ich rieSenia a predchadzanim vzniku konfliktov. Dalej tato tedriu aplikujeme
na oblast’ vyvoja softvéru v time.
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Konflikty

S konfliktmi sa beZne stretdvame. Ale vieme vlastne, ¢o to konflikt je, aké st priciny
jeho vzniku, ako ho ¢o najlepsie riesit’ alebo ¢o robit’, aby vobec nevznikol? Na tieto
otazky sa pokusia odpovedat’ nasledujuce riadky.

Co je to konflikt

Konflikt je situacia, v ktorej existuje nesulad medzi dvoma stranami (jednotlivcami
alebo skupinami l'udi) v nejakej oblasti, priCom v tejto oblasti tieto dve strany maja
spolupracovat’.

Konflikt v time nemusi byt vzdy chapany ako negativny jav. Konflikt méze
priniest nové napady anové pristupy k organizacii a k rieSeniu problémov. Mo6ze
pomoct’ objavit dolezité problémy aposkytnit moznosti na zlepSovanie
komunikaénych schopnosti [3].

Pric¢iny vzniku konfliktov
Medzi najcCastejsie pri¢iny vzniku konfliktov v time podl'a [5] patria:

— nedostatok zdrojov (peniaze, vybavenie, ...),

— rozdiely v nazoroch,

— nesuhlasné nazory na potreby, ciele a priority,

— zla komunikacia v time,

— zIa organizacna Struktura,

— chybajica timova spolupraca,

— nejasnosti v rolach a zodpovednostiach.

RieSenia konfliktov

Zakladom rieSenia kazdého konfliktu je dohoda. Obrazok Obr. 1 zobrazuje mozné
spOsoby riesenia konfliktov (dohody) podl'a Thomasa Kilmanna [1] a [4].
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Obr. 1. Riesenie konfliktov podl'a Thomasa Kilmanna [1]

Obrazok ukazuje, ako zavisi sposob rieSenia konfliktu od miery dolezitosti
vlastnych a cudzich potrieb. Ziadny z tychto piatich spdsobov rieSenia konfliktov sa
nepovazuje za zIly ani za dobry — volba najvhodnejSicho spdsobu zavisi vzdy
od konkrétnej situacie.

Podl’a [4] st najproblematickejSie dva druhy dohody — distributivna a integrativna
— a preto sa im d’alej venuje:

Distributivna dohoda (kompetitivna, win-lose)

— jedna strana ,,vyhra“ a druha ,,prehra®,

— sa pevné zdroje, ktoré sa musia rozdelit’ medzi dve strany — ¢im viac dostane
jedna strana, tym menej dostane druha,

— zaujmy jednej strany st opacné ako zaujmy druhej,
— hlavnym ciel'om je maximalizovanie vlastnych zaujmov,

— hlavné stratégie: manipulacia, natlak a zadrziavanie informacii.

Integrativna dohoda (kolaborativna, win-win, vytvaranie hodnoty)
— obe strany mozu vyhrat’ — zdroje st variabilné a moZu sa rozdelit’ medzi ne,
— hlavnym cielom je maximalizovat’ spolo¢ny zisk oboch stran,
— hlavné stratégie: spolupraca, zdiel'anie informacii a spolocné riesenie
problémov,

— tento typ sa tieZ oznacCuje ako vytvdaranie hodnoty, pretoze cielom je, aby obe
strany odchadzali zo stretnutia s tym, Ze maju viac ako predtym.



4 Ondrej Zary

Situacie vredlnom svete vSak nie su také jednoduché - casto su
kombinaciou viacerych druhov. Prikladom méze byt urCovanie ceny — predajca
a kupujuci maju Ciasto¢ne opacné zaujmy (predajca chce ¢o najvyssiu cenu, kupujtci

Kracom k tspesnému rieseniu konfliktu je posunut’ situaciu z win-lose na win-
win. Takmer kazda situdcia ma isté aspekty win-win riesSenia, len je ¢asto potrebné ich
hl'adat’. Win-lose riesenie je len posledna moznost.

Podl’a [2] pomahaju pri prekonavani konfliktov tieto body:
utocit’ na problém, nie na osobu,
zamerat’ sa na to, ¢o je mozn¢é urobit’ — nie na to, o mozné nie je,
podporovat’ rozdielne pohl'ady na vec a Cestny dialog,
vyjadrovat’ svoje pocity bez obvifiovania druhych,
uznat’ svoj podiel na probléme,
pocuvat’ a porozumiet’ pohl'adu na vec druhej osoby pred vyjadrenim svojho,
re§pektovat’ pohl'ad na vec druhej osoby,
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rie§it’ problém a pritom budovat’ vztahy.

Predchadzanie konfliktom

Najjednoduchsie riesenie je ziadne rieSenie. Preto najjednoduchsie riesenie konfliktov
je predchadzat’ im. Predchadzat’ problémom v time je mozné pomocou dobrej timove;j
spoluprace a dobrou pracou manazéra.

Podpora timovej spoluprace

Timova spolupraca je nevyhnutna pre efektivnu pracu timu ako celku. Timova
spolupraca vychadza zo spolocného ciel'a a vsetci ¢lenovia timu musia vediet, aka je
ich uloha pri dosahovani tohto ciela. Pre dobra timovi spolupracu a minimalizovanie
rizika vzniku konfliktu je podla [5] dblezité, aby vSetci Clenovia timu:

— zdielali informacie — informovali v¢as a korektne vSetkych ¢lenov timu
o problémoch,

— vyjadrovali, ¢o o¢akavaju od inych ¢lenov timu,

— podporovali sa navzajom — ocenovali zasluhy kolegov a povzbudzovali ich
k dosahovaniu dobrych vysledkov,

— zlepSovali tim — podporovanim moralky a chranenim reputacie timu,

— riesili potencialne konflikty — otvorene vyjadrili rozdiely v nazoroch.
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Konflikty pri vyvoji softvéru v time

Pri vyvoji softvéru je mnozstvo prilezitosti na vznik konfliktu. Ide hlavne o konflikty
medzi vyvojovym timom a pouzivateI'mi a konflikty medzi programatormi a testermi
v ramei timu.

Konflikty medzi vyvojovym timom a pouzivatePmi

Takéto konflikty vznikaju tak, Ze vyvojovy tim ma na produkt iny néazor ako
pouzivatelia tohto produktu. Toto moéze vzniknit ako dosledok nedostatocnej
komunikécie medzi vyvojarmi a pouzivatel'mi — vyvojari si myslia, Ze vedia najlepsie,
¢o pouzivatel' chce a ¢o je pre neho dobré. Prikladom vzniku takéhoto konfliktu je
zmena pouzivatel'ského rozhrania v kazdej novej verzii produktu bez toho, aby na to
boli vazne dévody. V praxi je toto pripad produktu Microsoft Office — v kazdej z verzii
97, 2000, XP, 2003, 12 sa zmenilo pouzivatel'ské rozhranie, pouzivatelia si musia
zvykat’ stale na nové prvky a Casto s nimi doslova bojovat’, pretoZe mnohokrat pracu
neulahcuju, ale naopak zneprijemnuju. Pouzivatelia, zvyknuti na to, Ze produkt sa
ovlada a sprava stale rovnako, mézu konflikt vyriesit’ veI'mi jednoducho — prechodom
na konkuren¢ny produkt (rieSenie win-lose) za predpokladu, Ze taky existuje.

Konfliktom medzi vyvojarmi a pouzivate'mi je najlepSie predchadzat, pretoze
nebyvaji velmi konstruktivne a mozu viest’ k poSkodeniu dobrej povesti softvéru
anaslednym stratam. Predchadzat' tymto konfliktom je mozné jedine komunikaciou
s pouzivatel'mi — je potrebné si uvedomit’, ze produkt sa vyvija pre nich.

Konflikty medzi programatormi a testermi

Tieto konflikty vznikaji najCastejSie z nedostatku zdrojov, hlavne z nedostatku casu.
Testovanie nasleduje po implementacii, takze testeri a programatori sa Casto musia
delit’ o spolo¢ny zdroj — cas, ktorého nikdy nie je dost. KedZe testovanie byva
posledna faza vyvoja softvéru pred odovzdanim zakaznikovi, prenasaju sa do nej
vSetky oneskorenia z predchadzajucich faz. V snahe dobehnut’ oneskorenie nasleduje
tlak na testerov, aby testovanie ukoncili ¢o najskor. Uz tento samotny tlak moze byt
pri¢inou vzniku konfliktu, ked'Zze testeri si uvedomuju dosledky nedostato¢ného
testovania. Urychlenie testovania méze mat’ za nasledok neobjavenie zavaznych chyb,
ktoré nasledne moze objavit’ zakaznik — z toho maju testeri problémy a moze vzniknat
d’al8i konflikt — konflikt so zdkaznikom.

Dobry manazér takéto konflikty rieSit nemusi, méze im predchadzat. Jeden
mozny sposob je planovat’ projekt s dostatocnou ¢asovou rezervou, resp. vyhradit’ viac
Casu na testovanie, aby aj v pripade oneskorenia bol dostatok casu na kvalitné
otestovanie. V pripade, ze uz k oneskoreniu do$lo a ¢asu nie je dostatok, moze byt
vhodnejsie s tymto problémom oboznamit' zakaznika a vysvetlit’ mu, Ze je aj v jeho
zaujme, aby sa produkt dostatocne otestoval.
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Zaver

Konflikt méze mat’ aj pozitivne vysledky — moze najst’ problémy a tiez moznosti ich
riesenia. Ulohou manazéra je minimalizovat’ vyskyt konfliktov s negativnymi
vysledkami — bud’ konfliktom predchadzat alebo ich pretvarat do produktivnej
podoby. Tu najviac pomdzu praktické skusenosti zuspeSnych aj neuspesnych
projektov a mnozstva vyriesenych konfliktov.
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Annotation
Team Conflict Management

The essay discusses conflict management in general — conflicts, their causes, solutions
and prevention. Next, the conflict management theory is applied to team software
development and explained on two examples — conflict between developers and end
user and conflict between programmers and testers.



