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ABSTRAKT

Cilem diplomové prace je seznamit s krizovou komunikaci se zaméfenim na vybrané
stresové situace. Teoreticka ¢ast bude obsahovat zékladni terminologii, jako je krizova
komunikace, stresové situace a rozbor béznych reakei na né. V praktické casti bude prace
zaméfena na vybrané stresové situace, na kterych bude ukadzana nezbytnost znalosti
krizové komunikace pro jejich nejrychlejsi vyieSeni s co nejmensimi nasledky na psychiku

zucCastnénych osob.

Kli¢ova slova: Komunikace, Krizova komunikace, Stres, Stresové situace, Priimysl

komerc¢ni bezpecnosti

ABSTRACT

The aim of the thesis is to acquaint with crisis communications, focusing on selected
stressful situations. The theoretical part will include basic terminology, such as crisis
communication, stressful situations and analysis of current responses to them. In the
practical part, the work will be focused on selected stressful situations, where the expertise
necessity for crisis communication will be shown with the fastest way but the smallest

impact on the psyche of the involved people.

Keywords: Communication, Crisis communication, Stress, Stress situation, Industry

commercial security
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UvVOD

Diplomova prace je zaméiena na problematiku krizové komunikace pii stresovych
situacich z pohledu pracovnika pramyslu komercni bezpecnosti.

Cilem diplomové prace je popsat soucasny stav a vyspecifikovat urcité stresové situace, se
kterymi se miize pracovnik prumyslu komeréni bezpecnosti setkat.

Profese pracovnika prumyslu komercéni bezpecnosti, od detektiva, bodyguarda, ¢lena
zasahové sluzby, vratného, strazného, velitele objektu, denniho manazera a dalsi, patii
mezi ta povolani, pfi nichz je jedinec vystavovan v daleko vétsi mife stresovym situacim
nez pii vykonu bézného povolani. Jsou to zejména ty situace, které jednak piimo mohou
ohrozovat na zivoté a zdravi zasahujiciho pracovnika, ale také situace, kdy je postaven do
role zachrance ostatnich lidi a majetku, jenz se ocitli v ohroZeni.

Tato prace navic obnasi vétsinou praci v kolektivu a tudiz je pracovnik primyslu komercni
bezpec¢nosti zodpovédny nejen za Sebe, ale také za kolegu, ¢i kolegy piipadné i za
zachranovaného. Coz je do jisté miry velice stresujici.

Uvedeni pracovnici fe$i pomérné Casto situace, pii nichZ je profesni obrana nutna. Aby
mohlo dojit k ispéSnému vyieSeni dané situace, je kliCovym bodem kvalitni vybér lidi.
Pracovnici musi mit velmi dobrou ptipravu nejen po strance psychické, fyzické, ale musi
znat i pravni zaklad, musi mit skvélé komunika¢ni dovednosti a v neposledni fadé musi
znat 1 zdravotnickou pomoc.

Velmi casto jsou tito pracovnici také vybaveni riznymi zbranémi, obrannymi a
ochrannymi prostfedky, které pouZivaji ke své kazdodenni praci.

Diplomova prace je klasicky ¢lenéna na dvé& Casti, prvni Cast je teoreticka a druhd je
prakticka. Diplomova prace je déle ¢lenéna do tematickych ¢asti, prvni ¢ast je vénovana
terminologii, jako jsou pojmy krize, krizovy stav, komunikace, krizova komunikace,
krizové intervence, stres, stresova situace. Druha kapitola je vénovéna komunikaci, v niz
jsou popsany druhy komunikace, které mohou byt a funkce komunikace, za jakym ucelem
je komunikace vedena. Tteti kapitola vymezuje pojem krizova komunikace, se kterou se
rovnéz setkavaji pracovnici pramyslu komeréni bezpecnosti. V této kapitole jsou popsany
jednotlivé faze krizové komunikace a jejich vyvoj, déale je zde popsan a vysvétlen pojem
krizova intervence a jeji specifické znaky. DalSi kapitola je vénovéna stresu, kde je
uvedena definice tohoto pojmu a jeji déleni. Rovnéz nemohu opomenout pojem stresor a
nasledné stresové reakce, které vyvolava. V zavéru této kapitoly jsou uvedeny dasledky

dlouhodobého piisobeni stresu a par rad, jak dané stresové situace nejlépe zvladat. Posledni
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dvé kapitoly teoretické ¢asti se vénuji stresové situaci a jak komunikovat pii stresovych
situacich. Jsou zde uvedeny typy stresovych situaci, se kterymi se nejCastéji setkavaji
pracovnici primyslu komercni bezpecnosti. V této ¢asti rovnéz nebyly opomenuty zasady
pro jednani s ob¢ti, které se stala urCita stresova situace a také je zde zminéna komunikace
s pachatelem.

Prakticka c¢ast analyzuje krizovou komunikaci z pohledu psychologa a policejniho
vyjednavace, ktefi se touto problematikou zabyvaji. V dalsi ¢asti jsou uvedeny stresové
situace, které mohou v primyslu komeréni bezpe¢nosti nastat, a jsou znazornény pomoci
schémat. V praktické ¢asti je dale uvedena modelova stresova situace, ktera je vyobrazena
pomoci schématu a znazoriiuje rovnéz komunikaci, kterd byva v téchto stresovych

situacich vedena. V zavéru uvadim vysledek dotaznikového Setfeni a celkové shrnuti

vysledku Setfeni.
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. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 12

1 TERMINOLOGIE

e Kirize

Jedna se o naruseni rovnovahy, €ili nerovnovaha. Tento pojem byva rovn€z oznacen i jako

tézka prechodna situace, rozhodujici chvile, tisen ¢1 zmatek.
¢ Kirizova situace / Krizovy stav

Z pohledu pracovnika pramyslu komer¢ni bezpecnosti (dale jen PKB) se jedna o obvyklou
a Castou situaci, kterou pracovnici PKB musi fesit. Krizova situace je rovnéz chapana jako
Skodlivé pisobeni sil a jevil vyvolanych ¢lovékem za ucelem ohrozeni zivota, zdravi ¢i

majetku. Sem mohou byt zahrnuty naptiklad kradeze, niceni majetku aj.
e Stresova situace
Stresovymi situacemi jsou oznacovany situace, které jsou neobvyklé a jsou méné Casté,

napiiklad agresivni opilec, nalezeni znésilnéné Zeny aj. Stres je vnitini stav clovéka, ktery

citi, ze je né¢im ohrozen, a vi, Ze jeho obrana proti témto vliviim neni az tak silna.
e Komunikace

Jedna se o dorozumivani, o pfesun informaci mezi komunikdtorem a komunikantem, o

vyménu informaci a dalsi.
o Krizova komunikace

Komunikace, ktera byva velmi ¢asto oznacovana jako komunikace v krizi, komunikace pfi
mimofadné udalosti, komunikace v krizovém fizeni. VSechny krizové situace maji jeden
spolecny rys a to ten, Ze vypadaji velmi naléhavé a vypjaté, coz v nas probouzi nutkani
najit co nejrychleji a nejdiive mozné feSeni. Cilem krizové komunikace je napéti utlumit,

minimalizovat, a tim pomoci k rychlej§imu vyieSeni dané situace.
e Krizova intervence

Tento pojem byva obvykle chapan jako specializovana pomoc osobam, které se ocitly
Vv krizi. MiZzeme zde hovofit o riznych formach pomoci, které maji za tikol vratit jedinci

zpét jeho psychickou rovnovahu, ktera byla narusena né&jakou kritickou Zivotni udélosti.

Jedna se o Uvodni kapitolu, kterd obsahuje zdkladni terminologii z pohledu primyslu

vvvvvv
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nebo krizovy stav, komunikace, krizova komunikace, stresova situace a krizova intervence.

V nasledujicich kapitolach jsou tyto pojmy vice rozebrany a popsany. Tato kapitola slouzi

vvvvvv

praci.
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2 KOMUNIKACE

Slovo komunikace vzniklo z latinského communicare — dorozumivat se, radit se s nékym,
tento termin oznacuje i spojeni, Styk, souvislost. Obecné platna definice komunikace
neexistuje a vétsina autorti definuje ¢i popisuje komunikaci s prihlédnutim ke svému

zam¢ieni. [1]

Pojem komunikace byl pouzit v fad¢ rozdilnych védnich obori, které jsou vétSinou spjaté
s pouzivanim néjakého jazyka. K jeho obohaceni se zaslouzila kybernetika, pro kterou je
komunikace pfesunem informaci mezi komunikatorem a komunikantem. Dulezité je
Vv tomto pojeti kédovani a dekddovani zprav, komunikaéni kandly, ¢asové parametry a

podobné. [2]

Ve slovnicich a odbornych publikacich je mozné se setkat s definovanim, respektive

popisem komunikace napftiklad jako:

e proces transportu a vymeény informaci v jakékoliv formé, ktery se déje mezi lidmi a
projevuje se n¢jakym ucinkem,

e proces dorozumivani, spolecensky styk s cilem vymény myslenkovych obsahti mezi
ucastniky komunikace skrze slova (mluvenim),

e proces prenosu a piijmu sdéleni od jedné osoby na osobu druhou, jako oboustranny
proces,

e proces prenosu informacnich obsahli v ramci riznych komunikacnich systémt, za
pouziti komunikacnich médii, zejména prostrednictvim jazyka,

e socialni interakce, vV uz$im smyslu chapana jako jazykové jednani (ptevzato z teorie
komunikace, etnografie),

e opatieni sméfujici k dosazeni pozadovaného vysledku (pfevzato z managementu),

e proces oboustranného porozumeéni a vymeény vyznaml pomoci systému symbola,

e proces tvorby spole¢ného chépani a interpersonalnich myslenek, pocitli a nazori
mezi dvéma nebo vice jednotlivci,

vvvvv

¢1 poselstvi a zahrnuje 1 sebeprezentaci a sebepotvrzovani (psychologické
hledisko),
e proces sdélovani a vyménovani informaci ve spolecnosti, jako typ socidlni

interakce,
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predavani informaci, pii némz je sdéleni pienaseno k piijemci, a to ve vysokém
poctu identickych kopii, naptiklad jako signaly, vytisky, magnetické a filmové
kopie, letaky, plakaty,

piesun informaci pomoci pfijimanych a vydavanych signali nebo symboll
optickych, hmatovych, ¢ichovych, zvukovych, elektrickych apod.,

vyména informaci mezi dynamickymi systémy, pfipadné podsystémy takovych
systémd, které jsou schopny informace piijimat, uchovavat, pretvaret apod.,

nové odvétvi védy, které mize byt oznaCeno jako syntéza obecné jazykovédy a
teorie informaci,

individualisticky nazor, blizky existencionalismu a personalizmu, ktery chape styk
mezi lidmi jako vzajemné souvislosti vybudované na odliSnosti a neopakovatelnosti
jednotlivé osobnosti, nikoliv na zdklad¢ spolecenské smlouvy, ktera lidi omezuje
oboustrannymi  zavazky  (filozoficky  popis, vychéazejici  z Jaspersova

existencionalizmu). [1]

vvvvvv

bodech:

komunikace je nepostradatelna k efektivnimu sebevyjadfovani,

komunikace je vyménou a pienosem informaci, mize byt vV mluvené, psané,
obrazové anebo ¢innostni formé, ktera se déje mezi lidmi, coz se projevuje néjakym
ucinkem,

komunikace pomoci pouziti béznych symboli mezi lidmi. [2]

2.1 Komunikac¢ni proces

Nize v n¢kolika bodech jsou shrnuty zakladni prvky, které jsou soucasti komunika¢niho

procesu:

Komunikator — 0soba, ktera vysila néjakou zpravu; predpoklada, ze piijemce ma
spolecny nebo podobny repertodr poznatkti, ktery umoziuje porozumét tomu, co

mu chce sdélit, a ze ma podobny kodovaci systém.

Komunikant — ten, kdo pfijima vyslanou zpravu, jeho vnimani je také ovlivnéno

osobnostni rovnici, vlastnimi zkuSenostmi, prozitky a vlastnimi zameéry a cily.
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e Komuniké — vyslana zprava jako myslenka nebo pocit, ktery jeden ¢lovek sdéluje

druhému; vyslana zprava ma podobu verbalnich a neverbalnich symbolu.

e Komunikaéni jazyk — komunikacni zprava se predava prostiednictvim urcitého
komunika¢niho jazyka, i kdyz mluvime stejnym jazykem, neznamena to, ze si

musime vzdy rozumét.

e dile sem patfi komunika¢ni kanal, feed back (zpétnd vazba), komunikacéni

prostiedi, kontext aj. [2]

2.2 Funkce komunikace

Hranice mezi jednotlivymi funkcemi komunikace nejsou jednozna¢né a casto se
prekryvaji:

o Informativni — predavani dat, informaci, faktdi, znalosti, zkuSenosti, védomosti
mezi lidmi.

e Poznavaci — ziskavani védomosti o sobé, o druhych a o svéte.

e Instruktivni — informaéni funkce s doplnénim vysvétleni postupu, navodu,
metodického popisu, jak néco délat, jak né€eho dosdhnout.

e Vzdélavaci a vychovna — souhrn funkce informativni, instruktivni a poznavaci,
realizovanych vzdeélavacimi institucemi nebo samostudiem.

e Osobni identity — ujasnéni si svého ja, vlastnich postojli, nazorii, sebevédomi a
osobnich ambici.

e Socializani a spoleCensky integrujici — vytvafeni vztahu s jinymi lidmi,
vziajemné reakce a interakce v prabéhu komunikace, navazovani kontaktt,
posilovani pocitu soundlezitosti a vzijemné zavislosti, uméni komunikace
v zavislosti na rizném prostiedi, na spoleCenské vrstvé, stupni vyspélosti
komunikujicich, na spole¢enském postaveni apod.

e Presvédcovaci — jedna se o ménéni nazord, hodnoceni, postojl, zpiisobt konani ¢i
chovani druhych.

e Posilujici a motivujici — v této funkci posilujeme pocity sebevédomi nebo vlastni
potiebnosti, tato funkce se vétsinou piekryva s funkci presvédcovaci.

e Zabavna — tato funkce vytvaii pocit pohody, radosti, spokojenosti ¢i pocit

pobaveni.
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Svérovaci — zde se jedna o proces, kdy dochazi k naslouchani druhych a nabizeni
feSeni jejich problémd, kde se zbavujeme vnitiniho napéti, pickonavame tézkosti,
sdilime pocity.

Unikova — odreagovani se komunikaci od starosti, od shonu, eliminace depresi

[1,2]

2.3 Druhy komunikace

Komunikace byva délena podle riznych kritérii:

Zamérna komunikace — komunikator ma pod kontrolou to, co prezentuje.
Zpisoby komunikace odpovidaji jeho zdméru.

Nezamérna komunikace — komunikator prezentuje sviij projev jinym zptusobem,
nez byl jeho ptivodni tmysl.

Védoma komunikace — komunikator si uvédomuje, co fika a jak to tika. Muze, ale
také nemusi, uspokojovat zamér. Do ur¢ité miry se pojmy komunikace védoma a
zamé&rna piekryvaji.

Nevédoma komunikace — komunikujici nema pod védomou kontrolou sviij

komunikac¢ni projev kompletné€, anebo nékteré jeho slozky. Komunikace nevédoma

se rovnéz do urcité miry piekryva s vyznamem komunikace nezamérné.

Kognitivni komunikace — logicka, smysluplna, racionalni. Preferovany jsou

logické argumenty a racionalita.
Afektivni komunikace — prostfednictvim emoc¢nich projevil, tzv. pisobeni na city.

Pozitivni komunikace — kazdy komunikaéni projev ma v sobé urcity hodnotici
projev, ktery napovida, zda objekt, komuniké nebo komunikant jsou pojimany

pozitivné nebo negativné.

Negativni komunikace — vyjadiuje odmitnuti, utoceni, odpor, pokarani, kritiku

(devalvace), ale také ptedstirani, zatajovani, skryvani.
Verbalni komunikace — klasicky prostfednictvim slov.

Neverbialni komunikace — tento druh ndm vétSinou slouzi jako dopliujici

prostiedek ke klasické komunikaci verbalni, ale obCas se samoziejmé stava, Ze
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neverbalni komunikace sta¢i sama o sobé k vyjadfeni postoje, zejména v situacich,

kdy hraji velkou ulohu emoce, a zejména mezi lidmi, ktefi se dobfe znaji.

Déle sem muze byt zahrnuto: shodnd komunikace, asertivni komunikace, agresivni
komunikace, manipulativni komunikace, pasivni komunikace, intropersonalni komunikace,
interpersonalni komunikace, skupinovd komunikace, masova komunikace, mezikulturni
komunikace, dyadickd intimni komunikace, dyadickd jednostranné fizend komunikace,

jednosmérna komunikace a dalsi. [2]

At uz jsme hovofili Snéjakou osobou, nebo sami se sebou, vzdy jsou tu dvé strany
komunikace, jedna strana puasobi jako komunikator a druhd jako komunikant. Pozice
komunikatora a komunikanta se stiidaji. Podstata této vzajemnosti se da vyjadfit pojmem

interakce.

Abychom popsali dvousmérnou pfirozenou komunikaéni vyménu, mizeme pouzit dva

terminy — podle toho, do jaké miry jsou vztahy osobni:

e Vzijemné souhlasné interaktivni pilsobeni jako spoluprice — komunikator i
komunikant si vzdjemné vyménuji zpravy podle ocekévani, navzajem se dopliuji,
role jsou ur¢eny podle urcitych scénaid.

e Transakéni a transformacéni — minén je odliSny zplsob vymény informaci, kdy
zprava od komunikétora ovliviiuje charakter zpétné vazby, zpisob komunikovani
toho druhého; takovyto zpiisob komunikace umoznuje Gcastnikiim fadu moznych

zpiisobll odpovédi. [2]

Pracovnici primyslu komercni bezpec¢nosti vyuzivaji nejcastéji z uvedenych druhii
komunikaci zdmérnou, jelikoz zplisoby a ditvod jejich projevu ma urcity zamér. Mezi dalsi
druhy komunikace, kterou pracovnici hojné¢ vyuzivaji je komunikace védoma a kognitivni,
protoze ptresné vi, co a jak fikaji na zdklad¢ logického a racionalniho mysleni. Preferovany
jsou logické argumenty a jejich smysluplny zaklad. V neposledni fadé¢ vyuzivaji
komunikaci verbdlni i neverbalni. At uz se jednd o komunikaci pomoci slov, ¢i

komunikaci téla — naptiklad postojem, gestem, mimikou a dal§imi.

Obsahem této kapitoly bylo vymezeni pojmu komunikace, jeji definovani a charakteristiky.
Byl zde dale uveden komunikaéni proces a jeho prvky, které jsou soucasti komunika¢niho

procesu. Komunikace je velmi dulezitd i z pohledu funkce, proto byla v této kapitole
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uvedena napf.: funkce informativni, vychovnd, instruktivni, zdbavnda, vzdélavaci,
presvédcovaci apod. Komunikace je dale délena podle druhu, proto jsou uvedena kritéria,

pomoci kterych je komunikace roz¢lenéna.
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3 KRIZOVA KOMUNIKACE

Krizova komunikace mize byt chipdna jako vyména informaci mezi odpovédnymi
autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimotadnou udalosti,
Vjejim pribéhu a po jejim skonceni. Byva oznaCovana téz jako komunikace v Kkrizi,
komunikace pii mimotadné udalosti, komunikace v krizovém fizeni nebo komunikace

rizika. [3]

,, VSsechny krizové situace se vyznacuji jednim spolecnym rysem: vypadaji a casto také jsou
velmi naléhavé a vypjaté, coz v nas probouzi nutkani najit reSeni co nejdrive a nejrychleji.
Veétsinou mdame pocit, Ze cas strasné leti. Zaroven vsak tyto situace vyzaduji klidny a
rozvdzny pristup. Prvnim ukolem krizové komunikace je vsak situaci uklidnit, a prvnim

krokem k tomu, abychom mobhli situaci zklidnit je, zZe se zklidnime my sami. ** [4]

Mezi hlavni aspekty krizové komunikace patfi:

e obsah a forma,
e mozna uskali,
e problematika budovani davéry,
e otazky percepce rizika.
Klicové pro praxi je, zda vnimani lidi odpovida realnému stavu a jakou maji schopnost

asimilovat informace v obdobi ohrozeni. [3]

3.1 Vyvoj krizové komunikace

Praktické postupy v oblasti komunikace v kontextu mimofadnych udalosti a krizi se
vyvijely odnepaméti, nékteré se osvédcily a staly se inspiraci k tvorbé praktickych voditek
I k rozvoji teorie. Rozvoji postupt krizové komunikace jist¢ predchazel rozvoj analyzy
rizik. VSeobecné pfijimany ramec analyzy rizik zahrnuje nasledujici tfi procesy, které

pusobi ve vzajemnych vztazich:

e Hodnoceni rizika — urcuje stupen daného rizika.
¢ Rizeni rizika — zjist'uje, zda a ktera opatieni jsou vhodna ke snizeni daného rizika.
o Krizova komunikace/Komunikace rizika — zajistuje, ze jsou vSechny dotéené

subjekty zahrnuty do ¢innosti snizujicich riziko. [3]
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3.2 Faze krizové komunikace

Cely proces krizové komunikace lze rozdé¢lit do &étyf fazi. Kazda z téchto fazi je

samostatnou oblasti, ve které musi specializované pracovisté vytvaret informace a

zajiStovat informacni toky.

Faze prevence — jednd se zde piedevSim o tvorbu informaci o raznych
pfipravovanych opatienich, ¢innosti krizového S$tabu, o tkolech v nejblizSim
obdobi nebo zplGsobu koordinace materidlni nebo humanitarni pomoci a
provétovani jednotlivych komunikaénich kanali. Bude zde také velmi vyrazné
zastoupen tok informaci od obyvatelstva smérem ke krizovému $tabu.

Faze zachrany — jde o fazi vyuziti pfipraveného systému ke krizové komunikaci, pak
bude pienaset hlavné informace smérem od krizového Stabu. Bude se jednat pievazné o
informace charakteru nafizeni, doporuceni a varovani. Je to faze pfipravy a distribuce
tisnovych informaci. Obsahem téchto informaci budou rovnéz aktudlni informace o
situaci, postup a metodika dal$ich aktivit apod. AvSak cilem bude vyvolat
pfedpokladanou reakci obyvatelstva k usmérnéni ¢innosti.

Faze odstranovani nasledki — jedna se predev$im o informace postihujici aktudlni
stav postizeného uzemi, vyuzitelné techniky a lidskych a informacnich zdroj.

Faze obnovy do piivodniho stavu — v posledni fazi pak jde zejména o informativni

udaje tykajici se moznosti vyuZiti zdroju a techniky. [5,6]

Vysledkem téchto Cinnosti by mélo byt predevsim dosaZeni co nejvyssi pravdépodobnosti

toho, Ze se vetfejné informace dostanou vc€as k vybranym a pfedem ptesné definovanym

skupindm obyvatelstva a vyvolaji u nich ocekavanou odezvu. Z toho divodu ma nejvetsi

vyznam zejména v zacatku krizového fizeni rychlé vytvofeni a zajiSténi komunikaéniho

prostfedi v obcich s rozSitenou pusobnosti, pfipadné v jednotlivych lokalitach ¢i obcich.

[5]

3.3 Krizova intervence

Krizovou intervenci mizeme chapat jako specializovanou pomoc osobam, které se ocitly

Vv krizi. Zde miizeme hovofit o riznych formach pomoci, které¢ maji za ukol vratit jedinci
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zpét jeho psychickou rovnovéhu, kterda byla narusena néjakou kritickou Zivotni udalosti.

Pojem krizova intervence zahrnuje piredevsim pomoc:

Psychologickou — ¢asové omezena forma terapeutického kontaktu zaméfeného na
problém, ktery tuto krizi vyvolal. Pfi této intervenci dochazi k postupnému tesSeni
dané krize, eliminaci piiznakd a znovuobnoveni psychické rovnovahy a celkovému

vyfeSeni problému.

Socialni — zde je psychologickd pomoc chapana jako cinnost sméfujici
k okamzitému socialnimu zasahu, ktery je zaméfeny na osoby, které se ocitly
v akutni krizové situaci nebo které alespon ptrechodné ziji v mimotadné obtiznych

pomérech.

Lékarskou — I¢kaiska pomoc zahrnuje nejen intervenci psychiatrickou, ale také

Vv piipad¢ potieby i nezbytné medikace a kratkodobou hospitalizaci.

Pravni — pomoc po pravni strance mize byt v omezeném rozsahu poskytnuta také
socialnim pracovnikem, a to predev§im v oblasti socidlné-pravni, ale samoziejmé

spada piedevsim do kompetence pravniki. [7]

3.4 Specifické znaky krizové intervence

Nize je uvedeno nékolik specifickych znakd, které krizovou intervenci vystihuji:

OkamZita pomoc — poskytnuti pomoci by mélo byt tak rychlé, jak je to jen mozné.

Redukce ohroZeni — zajisténi pocitu bezpeci, emociondlni podpory a pomoci
materialni, napt.: zajisténi jidla, vody, ptistiesi,...
Koncentrace na problém ,tady a ted’™ — krizova intervence se zde zaméfuje na

aktualni problém v aktudlni situaci.

Casové ohranifeni — orientacné do Sesti aZz desiti setkdni minimalné jednou za

tyden a v pripad¢ kratkodobé hospitalizace do Sesti az desiti dni, resp. noci.

Intenzivni kontakt — jedna se o piimy kontakt krizového interventa s klientem,

ktery muze byt relativné vysoky a v ptipadé potteby i kazdodenni.
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e Strukturovany, aktivni, nékdy i direktivni pristup — krizovy intervent je
charakteristicky i tim, ze je trpélivy, empaticky a peclivy, ale v situaci ohrozeni

zdravi nebo zivota provede direktivni zésah.

e Individualni pristup — jelikoZ rGzni lidé mohou na stejné krizové situace reagovat

odlisng, tak je zde velmi dilezity individualni pfistup ke kazdému jedinci. [7]

., Krizovd intervence v praxi tvori vétsinou tyto aktivity:
e Podpora ventilace emoci,
e Poskytnuti emociondlni podpory a pocitu bezpeci,
e Usnadneni komunikace,
e Konfrontace s realitou a eliminace tendenci k odmitani a zkreslovani reality,

o Identifikace ,, nejduilezitejsiho “ problému, ktery je nutno resit,

e Zhodnoceni dosavadnich adaptacnich mechanismit a vyuziti efektivnich

adaptacnich mechanismii,
e Mobilizace zdroju pomoci,

e Vytvoreni planu pomoci. ** [7]

Také by mélo byt uvedeno par rad, kterych je urcit¢ dobré se vyvarovat. Mezi né patii
tlumeni emociondlnich reakcei, tim je mySleno naptiklad misto ,,Nebre¢!* radéji ,,Muzes se

vyplakat.*

Dale bychom urcité¢ neméli vynucovat rychld rozhodnuti, bagatelizovat intenzivni projevy
krizové reakce a pfili§ ¢asto nepodavat uklidiujici Iéky aj. [7]

Tato kapitola pojednavala o pfiblizeni pojmu krizova komunikace, jejim vyvoji a fazi.
Krizova komunikace je tzce spjata i s krizovou intervenci, proto nelze tento pojem

opomenout, jelikoz se jedna o specializovanou pomoc osobam, které se ocitly v Krizi.
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4 STRES

Problematikou stresu se jiz zabyvalo mnoho badatelti a autord, tudiz je definic mnoho a
zpravidla se méni s kazdym autorem. Za stres mizeme oznacit vnitini situaci jedince, ktery
se muze citit n¢jakym zptisobem ohrozen, nebo takové ohrozeni ocekava a piitom ma za
to, Ze jeho vlastni obrana proti stresovym faktortim nebude dostate¢né ucinnd. Jak jiz bylo
zminéno, tak ¢loveék nazyva slovem stres spiSe negativni zazitek. Pro definovani stresu je
dalezité¢ vyjadfit rozdil mezi mirou stresu a moznostmi tento stav korigovat. O stresu
muzeme mluvit v tom piipadé€, Ze mira stresové situace je vyssi nez Sance nebo schopnosti
jedince dané zatézi odolat. Stres do zivota Cloveka do ur¢ité miry patii a neni dobré se
kazdému stresu vyhybat. Kazdy stres neni nebezpeény, Skodlivym se stava, pokud je p#ilis

silny, dlouhodoby a jedinec ho nezvlada.

Béznou reakci na vznikly krizovy stav je stres. Jak uz bylo zminéno, stres je stav
nepiijemného napéti spojeny s pocitem naléhavosti, ohrozeni, ztraty kontroly nad situaci
nebo vSe, co nas ngjak tlaci, preté¢Zuje, omezuje, nebo je nam nepiijemné. Stres miZeme
dale vymezit jako soubor fyzickych a duSevnich reakci na nepfijatelny pomér mezi
skute¢nymi nebo predstavovanymi osobnimi zkuSenostmi a ocekavanimi. Jinymi slovy je
stres stav organismu, ktery je odezvou na jakoukoliv vyrazné pisobici zatéz — fyzickou
nebo psychickou. Pii stresu se uplatiiuji obranné mechanismy umoziujici preziti
organismu vystaveného nebezpeci. Drtiva vétsina lidi si slovo stres spoji jen s negativnimi
situacemi, jako je napf. ztrata partnera, nemoc, umrti, ohrozeni atd. Malokdo si ale
uvédomi, ze vznik stresu s sebou nese i pozitivni situace, kterou je napt. Svatba nebo

narozeni ditéte. [8]

4.1 Definice stresu

Slovo stres pochazi z anglického slova stress (zat€z), jenz vzniklo z latinského slova strigo,
stringere, strinx, strictum, coz znamena utahovat nebo stahovat. Jak jiz bylo zminéno,

definic je mnoho, proto jsou nize uvedeny jen nékteré z nich.

F. Irmis a jeho definice stresu: ,, Slovo stres znamend nadmérnou zatéz. Byti ve stresu

miuizeme chdapat prenesené jako byti v tisni. “ [9]
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V psychologickém slovniku se zase docteme, ze stres je: ,, Funkcni stav, ke kterému
dochazi pri vystaveni organismu mimordadnym podminkam. Psychosomaticka reakce na

stresor (stresovy podnét). “ [10]

., Stresem se rozumi vnitini stav cloveka, ktery je bud’ primo nécim ohrozen, nebo takové
ohrozeni cekda a pritom se domniva, Ze jeho obrana proti neprizmivym vliviim neni

dostatecné silnd.* [11]

Autorka Bastecka definuje stres ve své knize nasledovné: ,, Stres je stav organismu, ktery je

celkovou odezvou organismu na subjektivné prozivanou zatez. ** [12]

4.2 Déleni stresu

Podle intenzity se d¢li stres na hyperstres a hypostres. Hyperstres pfekracuje hranici nasi
adaptability vyrovnani se stresem. Hypostres je niz$i nez hrani¢ni Stres.

Dale rozdélujeme podle kvality stresové reakce na eustres a distres. Eustres je stres, ktery
na nas pusobi kladné, ktery nas motivuje, aktivizuje, stimuluje, posouva dal a je potfebny
pro zdravé fungovani organismu. Pfesnym opakem je Distres, ktery je negativné pisobicim
stresem a je subjektivné vniman jako neschopnost vyrovnat se s kladenymi pozadavky,
navozuje pocit tizkosti a deprese.

Podle délky trvani se dale dé€li stres na akutni stres a chronicky stres. Akutni stres je velmi
nahly a velky stres, ktery trva jen kratkou dobu. Muze se jednat napiiklad o vyzvu k néjaké
¢innosti. Kdezto chronicky stres trva vétSinou delsi dobu a ma podobu spise mikrostresort.
Dochazi knému tam, kde neni vychodisko z dané situace. Je prokazano, ze zazitek
chronického stresu ma vétsi vliv na vznik deprese nez akutni stresory.

Bez stresu by bylo malo pozitivnich zmén a konstruktivnich ¢innosti, proto kazdy zdravy

organismus stres potiebuje. [13]

4.3 Stresory

Stresorem miize byt jakykoliv €initel nebo udalost, ktera ohrozuje normalni télesné funkce.
Stresory ovSem nepiedstavuji jednotné udalosti se stejnym ucinkem na imunitni funkce. Je
tézké presné¢ odhadnout, jak ovlivni tu ¢i onu télesnou soustavu. Stresor miize napiiklad

vést k intenzivni aktivaci nervové soustavy, zatimco hormondlni reakci miize ovlivnit jen
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nepatrné, nebo mize zaplsobit na oboji — na hormonalni aktivitu i na nervovy systém.

Dopad stresovych udélosti zavisi i na dalSich faktorech napf. na t€lesném, osobnostnim ¢i

genetickém typu jedince, na intenzité, zavaznosti, nacasovani a dobé trvani stresové

situace. VSechny faktory, jez lze pocitat mezi stresory, siln¢ ovliviiuji fyziologické 1

psychologické funkce. [14]

Stresory muzeme dale délit podle charakteru podnétl na:

Biologické — jsou disledkem vystaveni bakteriim, virim, tUnavé, hladu, Zizni,

nedostatku spanku, plisnim ¢i parazitim.

Chemické — jejich hlavni pfi¢inou je vystaveni téla toxinim, pesticidim,
herbicidim, tézkym kovim, domacim a primyslovym chemikaliim, vypartim,

prachu, koufi, tabaku ¢i syntetickym drogam.

Environmentalni — vznikaji v dasledku vystaveni téla extrémnimu horku ¢i zimé,
hluku, ultrafialovému zafeni, zménam tlaku ¢i nadmoiskych vysek, alergentim,
elektromagnetickym vlivim (mikrovlnam, radiovym vlndm, vysokonapétovému

elektrickému vedeni) ¢i radioaktivnimu zareni.

Nutri¢ni — pfic¢iny jsou alergie na potraviny, rafinované a mnohokrat zpracované,
potraviny chudé na mineraly (plodiny péstované v nekvalitni ptid¢), nedostatecna

vyZziva, alkohol, drogy.

Fyzické — zplisobené vysokym krevnim tlakem, namahavou fyzickou ¢innosti ¢i
télocvikem, chirurgickym zdkrokem, zranénim, hladem, nedostatkem spanku,

vaznym onemocnénim, infekei, t€hotenstvim.

Psychologické — zptsobené depresi, hnévem, strachem, uzkosti, obavami, touhou,
zalem, steskem, duSevni nemoci, vyznamnou psychickou zménou, dusevnim
traumatem ¢i znicujicim pocitem zodpovédnosti. Psychicky stres je casto

doprovazen stresem fyzickym.
Duchovni — vyvolané pocitem ztraty smyslu Zivota ¢i onemocnénim duse.

Socialni — konflikty, napéti v interpersonalnich vztazich, velké mnozstvi lidi apod.

[14]
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4.4 Stresova reakce

Stresova reakce je celkova odpovéd’ organismu a vétSinou nastupuje automaticky.
Adaptivni stresova reakce nasleduje jako odpoveéd na zatéz ¢i kratkodobé pisobici stres,
nebo-li akutni stres. Opakem je maladaptivni stresova reakce, jenz je odpovédi na tézky
nebo trvaly stres a ma vliv na vznik psychosomatickych onemocnéni. [12]

Ruzni lidé reaguji na stres odliSné. Ne&ktefi se dostavaji do stresu snadno, jini jsou
jiného mtze byt velmi odolny. Pisobeni ma vSak u vSech lidi stejny prubeh, ackoli reakce

na podnéty vyvolavajici stres mohou byt velmi rozdilné.

., PFi nestésti byvda obvyklé, ze clovék ztrdci kontrolu nejen nad situaci, ale i nad svou
vilastni reakci na tuto situaci. Jakkoli muze byt jeho automaticka reakce i adaptivni a Ize ji
vykladat jako evolucné podminénou, nemusi byt v dané situaci vzdy adekvatni, miize sama
o sobé predstavovat probléem pro toho, kdo ji prozivd, a v neposledni rade miize
komplikovat komunikaci a poskytovani pomoci obecné. Akutni psychologicka intervence
pri nestésti byva proto vedena casto prave snahou obnovit kontrolu nad situaci nebo nad

sebou. “ [15]

4.5 Priznaky stresového stavu

Za regulaci stresovych reakci jsou zodpovédné tii zakladni télesné systémy. Jedna se o
endokrinni soustavu, centralni nervovou soustavu a imunitni systém. Endokrinni soustava
patii k jednomu z hlavnich, samo fidicich systému téla. Zdravy stav vSech téchto systémul
je proto velmi dilezity pro nasi vitalitu. Jakékoliv jejich naruseni nebo nesoulad muze vést

r~r

ke zdravotnim potizim a onemocnénim. [14]

Ptiznaky stresu mizeme délit na fyziologické, emocionalni a behavioralni.

e Fyziologické — vyznaCuji se predevSsim bolesti a sevienim na hrudniku,
nechutenstvim a plynatosti, busenim srdce, kieCovitou a svirajici bolesti v dolni
¢asti bficha, sexudlni impotenci nebo nedostatkem sexualni touhy, upornou bolesti
hlavy, migrénou, riznymi vyrazkami v obli¢eji nebo i dvojity vidénim a obtiznym
soustiedénim pohledt o¢i na jeden bod.

¢ Emocionalni — jedna se o ptiznaky, kdy se u jedince prudce a vyrazné méni nalady

napiiklad od radosti k smutku ¢i naopak, nadmérné trapeni s vécmi, které nejsou
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ptili§ dilezité, neschopnost projevit emocionalni naklonnost, neschopnost
sympatizovani s druhymi lidmi, nadmérné snéni a stazeni se ze socialniho styku,
omezeni kontaktu s druhymi lidmi, nadmérné pocity tnavy, zvySena podrazdénost,
popudivost a uzkost.

e Behavioralni — projevuji se pfevdazné nerozhodnosti, nemocnosti, pomalym
uzdravovanim po nemoci, nehodach a trazech, zhorSenou kvalitou prace, snahou
vyhnout se tkolim, vymluvami, zvySenou konzumaci alkoholu ¢i cigaret, vétsi
zavislosti na drogach ¢i zvySeném pozivani tablet na uklidnéni ¢i spani, ztratou

chuti k jidlu a dalsimi. [11, 16]

4.6 Diisledky dlouhodobého pusobeni stresu

N4&s organismus je pripraven chranit se pred stresem, pokud ale napéti neustoupi, pivodné
uzitecné obranné mechanismy za¢nou télu Skodit. Dlouhodobé psychické problémy jsou

praveé timto spoustécim mechanismem.

Je vSeobecné zndmé, Ze stres md negativni dopad na zdravi Clov€ka. Stres, ktery je
zpusoben neptiznivymi podminkami, prostfedim nebo nasim nespravnym zivotnim stylem,
narusuje rovnovahu naseho organismu a posunuje ho tak smérem k moznému onemocnéni.
V souvislosti s vlivem stresu na organismus muzeme hovofit o psychosomatickém
onemocnéni. Jednd se o chorobny stav, kde v souboru faktorii stojicich u zrodu choroby je
mozno zjistit nezanedbatelny vliv psychiky (stisnénost, obavy a strach, deprese, uzkost,
pocity ohrozeni a podobng). [11]

Psychicky stres se projevuje také riznymi somatickymi obtiZemi, ¢imz je bolest svald, zad,
hlavy, obtize s kréni patefi a podobné. Dale se projevuje potlacovanim ¢innosti imunitniho
systému a to tak, ze ¢loveék pak pravidelné trpi riznymi virézami, zanéty hornich cest
dychacich apod., proto je velmi dulezité, aby ¢lovek v boji proti stresu nepiehlizel tyto
prvotni varovné signdly, ale naopak, vénoval jim velkou pozornost a nasledné jim
pfedchazel.

Jedna z nemoci, ktera vznika ze stresu, se nazyva naptiklad hypertenze (chorobé vysoky
krevni tlak). Dale mize zpuasobit rakovinou, nebot stres spousti a uvadi do chodu déje,
které se pak projevi jako rozvijejici se rakovina. Pro upfesnéni neni rakovinou ohrozen ten,
kdo se dostane do stresu, ale ten, kdo jej nezvladne. Stres ovliviiuje i kardiovaskularni

choroby. Nejvice jsou timto ohrozeni lidé, ktefi jsou zavaleni nadmérnym mnozstvim
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ukolt a s pocity, Ze na to nestaci, ze nestihnou terminy, ze se jim fizeni vymyka z rukou,

jsou nespokojeni s praci nebo maji snizenou miru sebeucty. [17]

4.7 Stres a jeho zvladani

Zékladnim pojetim pro zvladani stresu je vychozi stav, ktery lze charakterizovat
rovnovaznou situaci. Rovnovazny stav je idedlni, jelikoz stresory na ¢lovéka sice plisobi,
ale ten je schopen se s nimi vyrovnat.

Ovsem v okamziku, kdy je zatéz vétsi nez dokaze jedinec zvladnout, dochazi k
pomyslnému vychyleni vah. Clovék si to uvédomuje a snazi se pochopit, co se dgje.
Mizeme zde uvést dva typy zvazovani - primarni a sekundarni. V primarni fazi osoba
zvazuje vyznam udalosti, a to, do jaké miry ho ohroZuje. Sekundarni zvaZovani se tyka
moznosti, které ohrozeny ma. Zde hovofime o zhodnoceni obranyschopnosti, o potencialu
se ubranit. Zahrnujeme sem i vztahy k druhym lidem, takzvané socialni zdroje sil, sem
patii napiiklad odborna pomoc.

I kdyz je stres kazdému znam, tak ho vSichni prozivaji jinak. Nektefi lidé pocituji strach a
obavy z budoucna, neuréitou izkost, jini jsou napjati a maji bolesti svall, pocit slabych
nohou, svirani na hrudniku, potiZe pii soustfedéni nebo buseni srdce. Zeny ¢asto reaguji na
stres bud’ ztratou chuti k jidlu, nebo naopak piejidanim, muzi se snazi fesit problémy zase
alkoholem. Ne¢ktefi lidé zadny stres neciti, pak se u nich ale zjisti zvySeny krevni tlak,
Zaludec¢ni viedy nebo praduskové astma.

Prvnim krokem k piekonani stresu je pfijeti a uvédoméni si skute¢nosti, Ze jsem tizkostny a
mam obavy. Na tom neni nic neobvyklého, nebot’ tizkost k zivotu patii. V obavach je
obsazeno néco uzitecného, jsou motorem, ktery nas pohani k ¢innosti a k feSeni nasich
problému. Kdyz si vlastni uzkost uvédomujeme ¢i ji podrobujeme analyze, 1épe ovladame

situaci a nepropadneme panice. [18]

Dal8im diilezitym krokem je snaha pochopit, co je hlavni pfic¢inou stresu. Neékdy si tuto
pficinu ani neuvédomujeme, proto je velmi dulezité peclivé probrat nedavné nebo teprve
planované Zivotni udalosti, zvazit a ohodnotit situaci, ve které se clovék nachazi. N&ékdy
skryté pri¢iny uzkosti pomuze odhalit odbornik, s jehoz pomoci dokaze jedinec ,,prolomit"
popirdni existence osobniho problému, ktery byl zdrojem potizi. Hodnotnou a dulezitou

inspiraci jsou nase sny.
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Kli¢ovym krokem je pokus o feSeni nalezeného problému a utvoieni zralejSiho postoje k
zivotu. Zde je pomoc psychologa ¢i psychoterapeuta skoro nepostradatelnd. Je dilezité
nejen pochopit a napravit piipadné chyby, ale rovnéz si uvédomit, ze kazdy ma pravo délat

chyby a byt za jejich disledky odpovédny.

Nize je uvedeno nekolik moznosti pro zvladani stresu:

e Ovladani dychani — zavfit o¢i, narovnat patef a pomalu a hluboce dychat — na ctyii
doby vydech a po kratké prestavce na ¢tyii doby hluboky nadech, a to nékolikrat po
sobé.

e Relaxace a meditace — uvolnéni svalu u relaxace vyvolava v mozku aktivitu, ktera
rusi stavajici psychicky stav napéti. Relaxace také pomaha 1 pii
problémech S usinanim.

e Joga — je dobrou metodou pro regulaci Grovné aktivace. Kdyz je urcita osoba ve
stresu, mohou né¢které jogové polohy téla spolu se spravnym dychanim pomoct
uvolnit napéti.

e Masaze - citliva a jemna masaz mize navodit pocit bezpeci, pomoci uvolnit napéti
svalstva, a tim pfispét k odstrandni tuzkosti. U¢innost masazi dokazuji

elektroencefalogramy, které zaznamenavaji ¢innost mozku pted a po masazi. [19]

Je vSeobecné znamo, Ze je nejlepsi stresim predchézet a naucit se mu vyhnout. To
znamena pokusit se najit zptsoby, jak se opakujici se denni neptijemnosti vyhnout. Méli
bychom se naucit vypnout, tedy nepienaset pracovni problémy a povinnosti do
domacnosti. Znamena to zménu Cinnosti naptiklad, pokud je naplni prace prevazné
psychicka ¢innost, je diillezité dat prednost praci fyzické. Nize je zminéno par rad, které by
nam méli pomoci pii pfedchadzeni stietil se stresem:

e Zajmové ¢innosti (konic¢ky)
Je dulezité, aby si ¢loveék nasel néjakého konicka, ktery by mu piinasel uspokojeni, napf.
¢teni knih, sportovni aktivity, kulturni ¢i rekreacni akce apod. Konickt je nepieberné
mnozstvi, takZe zdlezi jen na daném jedinci, ktery si zvoli.

e Podpora spolecnosti
V boji se stresem je také velmi dulezité navazovat a udrzovat socialni vztahy. Lidé, ktefi

maji dobré socidlni zazemi, odolavaji 1épe u¢inkim stresu. Clovék potiebuje podporu,
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porozuméni a pocit solidarity, dale také zpétnou vazbu, kterd mu mtze pomoci vyhnout se
zbyte¢nym konfliktim.

e Zasady spravné vyZzivy
Stres se Casto projevuje i v pripad¢, kdy ¢loveék nedodrzuje zasady spravné vyzivy. Je proto
dialezité, aby byla jeho strava vyvazena, pravidelna. Tato opatfeni piiznivé ovliviiuji

latkovou vyménu, udrzuji télo v kondici a ma i piiznivé dopady na psychicky stav. [19]

Tato kapitola pojednava o stresu a 0 jeho dé¢leni. S timto pojmem uzce souvisi pojem
»stresor’, ktery svym puisobenim miize ohrozit normalni télesné funkce a vznikne tim
stresova reakce, ktera je rovnéz v této kapitole popsana. V neposledni fad€ jsou zde
uvedeny ptiznaky stresového stavu a navod, jak jim mizeme piedchazet. Pokud ovSem
dany jedinec stres nezvladne, tak jsou zde uvedeny i mozné disledky dlouhodobého

pusobeni stresu, které by mohly vzniknout.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 32

5 STRESOVE SITUACE

V dneSnim uspéchaném tempu zivota se jiz kazdy ¢lovék setkal s psychickou zatézi nebo

stresem. Dnes uz zfejme nenalezneme ¢lovéka, kterému by slovo ,,stres* nic netikalo.

Kazdy z nas denné zaziva stresové situace, z nichZ si nékteré¢ ani plné¢ neuvédomujeme.
Ptikladem by mohlo byt, Ze nestihneme pravidelny ranni spoj, nebo se ndm po cesté
porouché automobil a s tim je spojeny pozdni piichod do zaméstnani ¢i do Skoly. Jelikoz si
kazdy jedinec uvédomuje tyto stavy vice ¢i méné a také na n€ odlisné reagujeme. Kazdy se
S nimi vyrovnava jinak, proto né¢kdo zvlada stresové situace s piehledem a n¢kdo ne. Je to
pfedev§im proto, Ze je kazdy c¢lovék jiny a mé jinou povahu. Dal$im aspektem, ktery
ovliviiuje schopnost zvladat stresové situace je povaha, ktera je u vSech také odlisna, nebo

napiiklad zpiisob vychovy ¢i spole¢nost, ve které jedinec vyrustal.

Hlavnim spoustéem stresovych situaci jsou riizné stavy a zivotni situace, ve kterych se
jedinec nachazi. Jelikoz je jich spousta, tak by bylo vhodné uvést napt. rodinné vztahy,
pracovni vztahy, nemoci €1 Zivotni styl. Nejvice zatéZovou ¢i stresovou situaci je umrti
blizké osoby, rozvod, shatek, vazny tiraz a podobné. Kazda z téchto jmenovanych situaci je

V riizném rozsahu stresujici a do zna¢né miry ovliviiuje psychiku a jednani jedince. [20]

Nadmérna stresova zatéz vede Casto k ohrozeni zdravotniho stavu. Z toho divodu je na
nasledujici strané znazornéna tabulka, Vv niz jSOu po vice nez patnacti letech vyzkumu,
které byly provadény po celém svété, zaznamenany zivotni udalosti a K nim jsou rovnéz
ptitazeny urcité bodové hodnoty dle mozného vyskytu onemocnéni. Psycholog Holmes a
Rahe také uvadi, ze pokud jedinec béhem poslednich dvanacti mésicii nasbira vice nez 350
bodii, tak wvznikne u né& vysoka pravdépodobnost vzniku psychického nebo

psychosomatického onemocnéni. [21]
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Tab. 1. Inventar zivotnich udalosti [21]

Inventar Zivotnich udalosti
Umirti partnera 100
Rozvod 73
Rozvrat manzelstvi 65
Uvéznéni 63
Umirti blizkého ¢lena rodiny 63
Uraz nebo vazné onemocnéni 53
Snatek 50
Ztrata zamé&stnani 47
Usmiteni nebo prebudovani manzelstvi 45
Odchod do diichodu 45
Zména zdravotniho stavu ¢lena rodiny 44
Tehotenstvi 40
Sexualni potize 39
Ptirtstek nového ¢lena rodiny 39
Zména zaméstnani 39
Zména finan¢niho stavu 38
Unmirti blizkého piitele 37
Ptetazeni na jinou praci 36
Zavazné neshody s partnerem 35
Pijcka vyssi neZz primérny rocni plat 31
Splatnost pijcky 30
Zména odpovédnosti v zaméstnani 29
Syn nebo dcera opousti domov 29
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Konflikty s tchanem/tchyni/snachou/zetém 29
Mimotadny osobni ¢in nebo vykon 28
Manzel/ka nastupuje ¢i kon¢i zaméstnani 26
Vstup do skoly nebo jeji ukonceni 26
Zmeéna Zivotnich podminek 25
Zména zivotnich zvyklosti 24
Problémy a konflikty se §éfem 23
Zména pracovni doby nebo podminek 20
Zména bydlisté 20
Zména Skoly 20
Zména cirkve nebo politické strany 19
Zmeéna socialnich aktivit 18
Pujcka mensi nez primérny ro¢ni plat 17
Zména spankovych zvyklosti a rezimu 16
Zmeény v Sirsi rodin€ (Umrti, snatky) 15
Zm¢éna stravovacich zvyklosti 15
Dovolena 13
Vanoce 12
Prestupek a jeho projednani 11

5.1 Dalsi typy stresovych situaci

Obecné plati, ze je pro kazdého jedince nejhorsi, pokud se citi v dané stresové situaci nebo

Vv pfipadé né&jakého nestésti osamocen. Tuto situaci si malokdo z nas dokaze predstavit,

jelikoz se vétSinou dotyka tady lidi, naptiklad obéti, pachatele, svédku, ptibuznych,

blizkych a pratel, kolegh, vySetfovatelti, zdravotnikii i neznamych lidi s podobnou

zkuSenosti. [22]
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Tyto typy se dale mohou délit dle poctu zasazenych a to na nestésti individualni, hromadné

nestésti a katastrofy.

Individualni nestésti se vztahuje k jednotlivei, ktery se stal pfimou obéti. Sem by mohlo

byt zatazeno napiiklad loupezné prepadeni, znasilnéni, drzeni jako rukojmi, muceni.

O hromadnych nestéstich nebo katastrofaich muizeme hovofit, pokud nestésti nebo
traumatizujici udalost zasdhne vétsi celek obyvatelstva nebo skupinu. Jednotliva
zachranaiska tiidéni se také 1iSi poctem zasazenych. K tomuto tiidéni se samoziejmée

vztahuje pojem mimotadna udalost, proto nize uvadim klasifikaci mimotadnych udalosti.

e Hromadné neStésti omezené — jednd se o mimofadnou udalost, kterd postihne
nejvice deset zranénych nebo zasazenych osob, znichZ je minimalné jeden
v kritickém stavu. Nasledky této wudalosti jsou feSeny mistnimi zdroji a

traumatologické plany nejsou aktivovany.

e Hromadné neStésti rozsahlé — jedna se o mimotaddnou udélost, kterda ma za
nasledek nahly vznik vétSiho poctu nez deseti zranénych nebo zasazenych. OvSem
pocet zasazenych nebo zranénych nepiekracuje ¢islo padesat. Zde je jiZ nezbytna

aktivace poplachovych, havarijnich a traumatologickych pland.

e Katastrofa — jedna se o nahle vzniklou mimofadnou udalost, ktera je velkého
rozsahu a ma za nasledek vice nez padesat zranénych ¢i zasazenych bez rozdilu na
pocet mrtvych, téZzce ranénych ¢i lehce ranénych. Katastrofa se vyznacuje
ne¢ekanym a ndhlym vznikem, proto byva charakteristickd nedostatkem casu na
rozhodovani a fizeni zachrannych praci a samoziejmé i nedostatkem persondlu a
prostiedkil, hrozi zde vznik epidemii. [22]

Katastrofy se dale tfidi podle vyvolavajici pfi¢iny. Tou mulze byt havarie (mimotadna
udalost, ktera vznikla v souvislosti s provozem lidmi vyrobenych zafizeni) a Zivelna
pohroma (mimofadna udalost vznikla v disledku ptisobeni ni¢ivych ptirodnich sil).
WHO Kklasifikuje katastrofy nasledovné:
e Piirodné klimatické katastrofy — ohen, voda, zemé¢, vzduch:
e Sopecna Cinnost a jeji nasledky (sope¢né povodné a sope¢na mracna...).

e Pohyb vodstva nebo zeminy (povodné, laviny, sesuvy pudy...).

e Zemétieseni a jeho nasledky (hladomor, epidemie, sesuvy, pozary...).
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e Povétrnostni vlivy (nadmérna horka a sucha, mrazy...).
e Socidlné ekonomické katastrofy — zptsobené Cinnosti ¢loveka:

e Civiliza¢ni katastrofy (pramyslové a dopravni havarie, jedovaté odpady a

jaderné havarie, vodni stavby...).

e Valecné konflikty a mimotadné situace vojensko-politického charakteru

(terorismus, migrac¢ni viny...). [22]

5.2 Stresové situace v prumyslu komer¢ni bezpec¢nosti

Dulezité je vymezit prostfedi, zastdvané pracovni zatfazeni a Casté situace profesni obrany,
do kterych se muze pracovnik primyslu komer¢ni bezpec¢nosti (dale jen PKB) dostat.

Jedna se o fyzickou ochranu osob nebo majetku. [23, 24]

Pracovnici primyslu komeréni bezpecnosti se z hlediska profesni obrany fidi predevSim
trestnim zdkonikem €. 40/2009 § 28 Krajni nouze a § 29 Nutnd obrana, trestnim fadem ¢.

141/19618Sb. § 76 Zadrzeni osoby podezielé a obanskym zakonikem €. §14 Svépomoc.

, Prvnim a soucasné hlavnim ukolem je , preventivni opatreni®, aby situace profesni
obrany nevznikla. Druhym ukolem je ,,zadrZeni osoby podezielé a jeji predani policii.
V ramci komercni bezpecnosti se v situaci profesni obrany pohybuji nejcastéji pracovnici

plnici nasledujici povinnosti:

e zgjisténi bezpecnosti osob a majetku v restauracnich a spolecenskych zarizenich
(tzv. ,, Bouncer* neboli ,,vyhazovac*),

o zajisteni bezpecnosti na sportovnich a kulturnich akcich (tzv. ,,Security* neboli
,,ochranka*),

o osadka zasahového vozidla soukromé bezpecnostni sluzby (Casto zadrzuje osoby),

e osobni strdzce (bodyguard, ochrdance svého klienta),

e preprava financnich hotovosti a cennosti (celi vysokému stupni agresivity, i se
zbranémi),

o soukromy kuryr (preprava materidalu, osob, zvirat),

e soukromy detektiv (napr. v obchodé nebo pri zjistovani informaci o osobach a
sledovani),

o strdzny (streZeni dulezZitych objekti, které obsahuji materidl K moznému obohaceni),
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e vratny (pri kontrole vstupu do objektu a odchodu z néj, doprava a vyvoz zbozi aj.).

[23, 24]

Pracovnici primyslu komeréni bezpecnosti fesi situace profesni obrany docela casto.
Kvalitni vybér lidi na uvedené pracovni pozice patii ke klicovym uspéchim a
k naslednému GspéSnému vyieSeni situace. Pracovnik PKB musi mit velmi dobrou
piipravu fyzickou, psychickou, komunikacni, pravni, profesni obrany a zdravotnické
pomoci. Velmi ¢asto jsou pracovnici fyzické ochrany vybaveni zbranémi, obrannymi a

ochrannymi prostiedky.

Pokud se jednd o obrannou situaci, tak maji pracovnici PKB pfedevs§im tyto nasledujici

cile:
e bezkontaktné uklidnit jednani nebo chovani, napt. gestem, komunikaci, hrozbou,
e kontaktn¢ uklidnit jednani nebo chovani, napt. technikou, komunikaci, hrozbou,

e zadrzet utikajiciho, napf. komunikaci, technikou, zadrzenim nebo vyvedenim a

naslednému ptedani policii,

e climinovat fyzicky utok, napf. komunikaci, technikou, uklidnénim nebo

vyvedenim,
e climinovat fyzicky utok, napt. komunikaci, technikou, zadrZeni a pfedani policii,
e climinovat fyzicky utok se zbrani, napt. komunikaci, technikou, zadrzeni a pfedani
policii.
Rozhodujici vliv na spravné provedeny zdkrok mé uvedend uroven piipravy. Kromé

eliminovani Utoku na majetek a zivot ¢i zdravi osob je obsahem profesniho zakroku

zadrzeni utocnika, vyvedeni ho z prostoru, propusténi nebo jeho piedani Policii CR.

Charakteristikou pro uspéSny zakrok proti ¢lovéku, ktery uto¢i napt. na majetek a zdravi,

ktery stfezi pracovnik PKB je:
e spravné zvolend technika k eliminovani atoku, vybér z malé skaly techniky,
e vhodna komunikace s utocnikem, bez provokovani a poniZovant,

e spravné feSeni nasledki zakroku, zadrzeni, vyvedeni nebo poskytnuti pomoci.
[23, 24]
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Zakladnim kritériem do funkce vedouciho je proto ona piiznacnd schopnost umét fesit
problémy za kazdych situaci. Nize jsou uvedena zdkladni pravidla z pohledu logické
navaznosti:

o ,Rozhodovat by nemél jen reditel (manaZer), ale kaZdy pracovnik v primyslu
komercni bezpecnosti na kaZdé urovni aZ k nejniZsi v rozsahu své pravomoci. Jen
je potreba presné vedeét a znat oc¢ jde (= metody, postupy, cil, vysvétleni,
presvédceni).

o Informace musi byt véasné, cimz dosahneme prevence chybnych postupu.

o Svou slovni a rovné; tak pisemnou formulaci musime piizpuisobit chdpavosti
Piijemce.

o Strucnost zajist’uje piesnost a jasnost. Zbytecné detaily rozmazavaji cil sdéleni.

e Ovéime si, zda ndm podiizeni rozuméli. Zaidejme opakovani pokynu, prikazu.
V nékterych zaméstnanich je to podminkou (armada, policie, strojviidce, pilot).

o SloZité piikazy vydejme pisemné (Ize do nich casteji pri plnéni nahlédnout).

e Nedavejme nikdy mnoho p¥ikazii ¢i instrukci najednou, byt i kratkych.

e  Bud’me vidy trpélivi a zejména ve spojeni s bodem 3.

o Dobie rozvaime, zda nase prikazy nejsou v rozporu s predchazejicimi.

e  Podiizenému by mélo byt jasno, Ze ho nechdte samostatné pracovat, ale Ze ho

budete kontrolovat podle stupné jeho uirovné. “ [25]

5.3 Myty spojené se stresovymi situacemi

Myty a realitu o chovani lidi, kteti byli zasaZzeny pfi hromadné mimotadné udalosti,

muzeme shrnout do nékolika bodu:

e Mytus o panice — ,,vSichni lidé jsou v panice*. Skute¢nost je vétSinou takova, ze se
lidé na misté udélosti chovaji pomérné odpovédné a racionalné a vzajemné si snazi
pomahat. Vyjimkou mohou byt situace, kdy se jednd o mimoiadnou situaci
V uzavienych prostorech s omezenou moznosti Uniku, kde je velké mnozstvi lidi
(pt. tunely, mosty...) a pfiblizuje se nebezpe¢i. Pak zde muze dojit k panice a
napiiklad i k uSlapani. Panika vétSinou nevznikd tam, kde jsou lidem dostupné

potifebné informace a kde je strukturované vedeni.
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e Mytus o bezmoci — ,lidé se o sebe nepostaraji“. Lidé se vétSinou o sebe pii

mimoftadné situaci postaraji a navic se snazi pomahat tam, kde je tieba.

e Mytus o informacich — ,pfiliS mnoho informaci Skodi*“. Lidé vétSinou reaguji
spravné na informace, které jsou jim podavany z divéryhodného zdroje.
Samoziejmé pokud se jim na informacich néco nezdd, tak se snazi ovétit spravnost
udaji. Lidé si vétSinou informace aktivné vyhledavaji, jelikoz jsou rovnéz

protilatkou proti uizkosti.

e Mytus o détech — ,,déti nejsou tolik zasazeny, nechapou, o ¢em se dospéli bavi®.
Skutecnost je takova, ze déti vétSinou své reakce pouze potlacuji, ale ty se poté
projevi az po ukonceni krize. Déti velmi siln€ vnimaji to, o ¢em se dospéli bavi a

reaguji zejména na emoce u dospélych.

e Mytus o psychickych reakcich — ,lidé, ktefi se nezhrouti, nejsou udalosti
zasazeny“. Spousta lidi je sice odolnych, ale faktem je, ze vSichni zacastnéni jsou
vice ¢i méné udalosti zasaZzeny. ObtiZe se mohou vyskytnout az po ukonceni krize,

a to 1 pfes to, ze béhem krize funguji zcela bez problémi.

e Mytus o nezranénych — ,,nezranéni piezivsi nejsou zasaZeni“. Mimotadné udalosti
mivaji psychotraumatizujici vliv i na pfihlizejici a ty, ktefi vyvazli bez fyzické
ujmy.

e Mytus o ziachranarich — ,zachranafi a dals$i zasahujici profesionalové nejsou
zasazeni®. VSichni zasahujici jsou sice odolngj$i nez vétSina populace, ale to
neznamena, Zze nemohou byt rovnéz emocné zasazeni. Vliv udalosti se vétSinou

projevi az pozdéji, po skonceni tkolu.

e Mytus o médiich — ,média jenom Skodi a situaci zhorSuji*. Pfi zavaZznych a
rozsdhlych mimotadnych udalostech jsou vétSinou média nezbytna pro pienos
krizovych informaci a pro zvladnuti krizové situace. Nejdilezitéjsi je, aby méli
krizovi manazefi dobie pripravené plany krizové komunikace se sdé&lovacimi

prostiedky a aby védéli, do jaké miry maji navazat spolupraci s médii.

e Mytus o zniCené spole¢nosti — ,,spoleCnost se z katastrofy nikdy nevzpamatuje®.
Spolecnost katastrofy piekonava a mize se diky zkuSenostem posilit a do jisté miry

mohou byt ptinosem pro dalsi rozvoj.
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e Mytus o posttraumatickych poruchach - ,vétSina lidi  zacne trpét
posttraumatickymi poruchami®. Opak je pravdou, vétSina populace je odolnd a

situaci zvladne. [26]

Tato kapitola pojednava o stresovych situacich a o jejich typech. Proto je v této ¢asti
obsazen i inventaf Zivotnich udalosti, ktery mize vyvolat stresovou reakci, ¢imz muze byt
vys$si pravdépodobnost vzniku psychického nebo psychosomatického onemocnéni. V dalsi
Casti této kapitoly jsou uvedeny stresové situace, se kterymi se setkava pracovnik prumyslu
komeréni bezpecnosti. V zaveru jsou uvedené myty spojené se stresovymi situacemi, které

jsou velmi odli$né od skutecné reality.
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6 KOMUNIKACE PRI STRESOVYCH SITUACICH

V pribéhu stresové udalosti a kratce po ni se mohou objevovat nékteré z reakci, které
souvisi s reakci psychiky na nadlimitni z4t€z. Mize se rovnéZ objevit popieni psychiky,
urité vytésnéni udalosti, pocit strachu, tzkosti, bezmoci, smutku, naruseni pozornosti,
télesné potize, emocni otupéni a podobné. Jde o reakce, které maji ochranit integritu
¢lovéka pred zhroucenim. Je velmi dualezité tyto reakce vnimat pouze jako pfechodné a

normalni, které postupné vymizi.

Mezi osoby zasazené stresovou udalosti pfimo patii takzvané obéti piimé a jejich blizci,

dale osoby prihlizejici, pfislusnici zasahujicich jednotek a dobrovolnici.

Nize na obrdzku mizeme vidét ,,okruh zranitelnosti®, ktery znazornuje ¢tyii skupiny osob,
které mohou byt touto situaci ¢i udalosti zasaZzeny. Model ndm ukazuje jednotlivé okruhy
osob, které jsou nejvice nestéstim doteny a ukazuje, na koho mé byt nejvice zamétena

intervence. [26,27]

Obr. 1. Model okruhii zranitelnosti [26]
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6.1 Komunikace s osobou primo zasazenou neboli obéti

Komunikaci nebo kontakt s ¢lovékem, kterého zastihla tragicka udalost, vnimame vétSinou
jako velmi naro¢nou a stresujici zalezitost. A to hlavné z toho divodu, protoze vime, Ze to,
co se jiz stalo, nelze vzit zpét. VétSinou ani lidé v nebliz§im okoli nevédi, jak se spravné
postavit k bolesti druhého ¢lovéka. Casto zvazuji, &i je lepsi délat, jakoby se nic nestalo a
nehovotit o hriznych okamzicich, anebo zda je lepsi se ke kritické udalosti navracet.
Urcitou nejistotu a pochybnost v sob¢ jist€¢ maji 1 profesiondlové, kteii se s obétmi
setkavaji pracovné. Sdé€lovani nepiijemnych zprav a nebo prvni kontakt s obéti ¢i urcity
vyslech poskozeného predstavuje situaci, kdy je nutné citlivé volit spravny psychologicky

pristup. [28]

6.2 Obecné zasady pro jednani s obéti

Nize je uvedeno né¢kolik zasad, kterych bychom se méli drzet pii komunikaci s obéti. Jsou

to:

e Informace — v prvni fad¢ je velmi dtlezité pravo na informace, které¢ jsou obsazeny
I v legislativnich opatfenich. Jakakoliv obét by meéla byt informovana o jejich

pravech, o programech a moznostech pomoci.

e Bezpedi — piirozenym diisledkem tragické udalosti nebo naptiklad trestného ¢inu je
naruseni pocitu bezpeci a strachu. Pomoc obé&ti by méla spocivat v tom, aby doslo

k obnov¢ pocitu bezpeci.

e Divéra — divéra je velmi dulezita, presto se mize stat, ze v disledku nevhodné

vedeného dotazovani maze dojit k jeji ztrate.

e Empatie — pfi jednani s obéti je tieba usilovat o dostateCnou empatii. Ackoliv se
muze jevit tato zdsada jako nadbytecnd, tak praxe svédci o opaku. Vcitit se do role
obéti ovSem neni vzdy Upln¢ jednoduché. Doklada to fada zivych dikazl, naptiklad
rozsudek ve véci znasilnéni uvadél jako polehcujici okolnost, ze pachatel znasilnil
obét’ rychle a obét’ diky této okolnosti nemohla utrpét zZadné psychické trauma.
Z tohoto diivodu jsou v nékterych zemich zavadény i povinné psychologické

vycviky, které usiluji o rozvoj empatickych studii. [28]
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Nékolik rad, které jsou efektivni pfi nonverbalni komunikaci:

¢ O¢ni kontakt — diky ocnimu kontaktu miizeme signalizovat podporu a povzbuzeni.
Ackoliv se mizeme nékdy setkat i s opaénym nazorem, pravdou ovSem je, Ze
pfirozenym a piimym zplisobem navazani o¢niho kontaktu se zpravidla zlepSuje

komunikace a tim 1 kvalita odpovedi obéti.

e DrzZeni téla — pfi komunikaci s obéti je vhodné, abychom si kontrolovali drzeni
téla. Riizné odklanéni a nahybani trupu smérem od obéti naznacuje nechut’, odstup
nebo dokonce averzi. Vsechny tyto prvky obét’ citlivé registruje a neptisobi na ni
ptiznive.

e Vzdalenost — optimalni prostorovd vzdalenost neexistuje, protoze zélezi vzdy na
konkrétni situaci a na osobnosti zGcastnénych. Obecné plati, ¢im je vyssi
vzdalenost, tim roste pocit oficialnosti a neosobnosti jednani. Proto je vhodné,
abychom se fidili reakcemi obéti. M¢li bychom umoznit, aby si sama obét’ zvolila
pro ni piijatelnou vzdalenost. Stejna zasada plati i v oblasti haptiky (doteky).
Vétsinou se citime 1épe, kdyz nam né€kdo nabidne pomocnou ruku nebo oporu.
Ovsem pokud se jednd napiiklad o obét sexualniho nésili nebo fyzického

napadnuti, tak se mohou citit dotykem ciziho ¢lovéka v ohrozeni. [28]

r 4

6.3 Faze prozivani ucastnikii pri stresovych situacich

Pro zajimavost jsou niZze uvedeny faze, které jsou typické u pfimych netrénovanych
ucastnikil a znazoriyji jejich individudlni prozivani:
e Dopad udalosti a zichrana Zivota — druhych i vlastniho, popfipad€ lidské

dastojnosti. Autor Tyhurst piSe ve své publikaci o dopadu udalosti od minut az po

hodiny a 0 ,,zpétném narazu®, ktery se vétsinou dostavi do dvou dnd.

e Casné zotaveni — cloveék pomalu nachazi od udélosti odstup, miize o ni vypravét a
jeho psychika udalost zpracovava prostfednictvim popieni, znovuprozivani a
hledani smyslu.

e Navrat do Zivota — ¢lovek vnitin€ pfijimd zmény, je znovu pomalu schopen plnit

pracovni ukoly, radovat se z mezilidskych kontaktl a vazit si sam sebe. [27]
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6.4 Komunikace s pachatelem

V nasi demokratické spole¢nosti je tloha Policie CR nezastupitelnd. Postupné jsou
vymysleny nové prostiedky boje se zloCinem. Musi se vSak jednat o prostfedky zadkonné,
které neodporuji zadsaddm demokratické spolecnosti. Velmi ulinnym prostfedkem
takového boje je vyslech, ovSem k takovému vyslechu je zapotiebi komunika¢nich
dovednosti. Bez komunika¢nich dovednosti by tento nejcastéjsi a zdroven nejvyznamnéjsi
procesni tkon nebyl tak u¢innym prostitedkem boje se zlo¢inem. Pfestoze se jedna o jeden
Z nejstarSich komunikacnich a vySetfovacich ukonti, tak i pfesto je mozné neustale
zdokonalovat jeho provedeni a efektivitu, které¢ vyslychajicimu umozni 1épe ptsobit na

vyslychaného. [26]
Typologie z obecného hlediska rozliSuje pét zakladnich typt osobnosti pachatele, jsou to:

e Socializovany typ — mySlenkové pochody a veSkerd dynamika prozivani jsou
srozumitelné, svédomi je utvofené a reakce na spachany trestny ¢in odpovidaji
béZznym predstavam, napt. litost, otfesené sebevédomi, smutek, obavy o dalsi
zivotni cestu, obavy o reakce okoli apod. Spachany skutek vétSinou vybocuje
z dosavadni Zivotni cesty a motivace jedince je vétSinou velmi prihledna a lze ji
pochopit i z pohledu vné&jSich posuzovateld, napi. silné situaéni tlaky, puvodné
nezietelné zdkonné disledky chovéani apod. Jedndni s timto pachatelem proto

nebyva t€zkym ofiSkem. VéEtSinou je navazani kontaktu s timto pachatelem snadné.

e Neuroticky typ — u tohoto typu se vyskytuji mensi ¢i vétsi neurotické poruchy,
napf. zvySena Uzkost, hysterické reakce, depresivni ladéni apod. Tyto neurotické
prvky osobnosti pfirozenym zptisobem vchézeji do zplisobu jednani a promitaji se i
do zpiisobu spachani. Typicky neuroticky pachatel je prevazné mladistvého nebo
mladého vé€ku, jehoz krimindlni jedndni byva disledkem nevyfeSenych
emocionalnich  konfliktli, nejcastéji v rodiné. Tento pachatel je navic
charakteristicky tim, Ze pochézi ze stfednich socialnich vrstev, coZ znamena, Ze je
dobfe materidln¢ zajiStény. Tento pachatel se rovnéz vyznacuje amatérskym

provedenim, chaotickym utékem z mista ¢inu, zanechani stop apod.
e Psychopaticky typ — jde o psychiatrickou diagnézu, ktera se pouziva u jedince
projevujicim se napadnym, svéraznym a zvlastnim zptisobem chovani a prozivani.

Psychopaté byvaji vétSinou ve svém okoli povazovani za podiviny, jelikoz jejich
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odliSnosti si povSimne zpravidla i1 laik. Jednani s psychopatem je obtizné i
Vv béznych zivotnich situacich, natoz tak v zavaznych situacich. Neni pfili$
komplikované pii minimalni propravé a informovanosti tento typ v praxi
odhadnout. OvSem nalézt ¢inny zpiisob komunikace a interakce je 1 pro odbornika
dosti naro¢né. Psychopaté jsou dost problematicti i v roli vézid, jelikoz byvaji
pfipraveni vydirat persondl sebepoSkozovanim, prosazuji se na ukor ostatnich
veézna apod. V aktualnich klasifikacnich systémech dusevnich poruch a nemoci je

pojem psychopatie vyfazen a je nahrazen vyrazem ,,poruchy osobnosti a chovani‘.

e Mentalné nedostacivy typ — tento typ pachatele se vyznacuje nizkou inteligenci.
Jedna se o ,,primitivni osobnost™ a tomu odpovida i obraz jeji ¢innosti. Rozpoznat
tento typ byva snadné i pomoci vyjadfovani, které je diky nizké rozumové
vybavenosti dosti omezené. Velmi snadno je ovlivnitelny a nekriticky pfejima
nazory druhych. Pfi vyslechu hrozi nepravdivé sebedoznéni.

e Psychoticky typ — jedné se o pachatele, ktery v dob¢ spachani trestného ¢inu trpi
Pokud se psychotik dopusti trestného ¢inu, tak se jednd prevazné o ndsilné trestné
¢iny. Na prvni pohled je spachany ¢in ndpadny svou bizarnosti, nesrozumitelnosti a
nikoli vyjime¢né 1 svou brutalitou. Pokud se prokaze ve znaleckém zkoumani, Ze
jde o psychotického pachatele, je zbaven viny na zékladé shledané

nepficetnosti. [28]

Ve stresovych situacich je spravnd komunikace velmi dilezitd. Proto je v této kapitole
uvedeno hned nékolik obecnych zasad, jak jednat s obéti nebo s pachatelem. U pachateli je
popsano pét zakladnich typt, se kterymi bychom se mohli setkat. Jelikoz kazdy ucastnik,
at’ uz z pohledu obéti nebo z pohledu pachatele, reaguje na stresovou situaci jinak, tak
proto jsou V kapitole uvedeny pouze obecné tii faze prozivani ucastniki pii stresovych

situacich.
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II. PRAKTICKA CAST
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7 KRIZOVA KOMUNIKACE PRI STRESOVYCH SITUACICH
Z POHLEDU PSYCHOLOGAA POLICEJNIHO VYJEDNAVACE

Tato kapitola obsahuje dva rozhovory, které byly vedeny Spani kpt. Mgr. Sofou
Panc¢ochovou, ktera slouzi u Hasi¢ského zachranného sboru CR ve Zling jako psycholog, a
dale s pani kpt. Mgr. Klarou Zbofilovou, PhD., ktera slouzi u Policie CR v Praze jako
psycholog a policejni vyjednava¢. Diky rozhovorim si lze ud¢lat lepsi ptedstavu, jaké
stresové situace se nejcastéji fesi a jakym zplisobem.

Tato problematika, ktera se zabyvé krizovou komunikaci pfi stresovych situacich je velmi
dobie zpracovana, at uz z pohledu Hasi¢ského zachranného sboru ¢&i Policie Ceské
republiky, ale bohuzel ne z pohledu primyslu komeréni bezpecnosti. Pfitom pracovnici
PKB byvaji rovnéz mezi prvnimi, se kterymi se lidé zasazeni stresovou situaci dostanou do
styku. CoZ muize v nékterych piipadech zpisobit nenavratné nasledky.

Nize jsou uvedené poznatky, tykajici se stresovych situaci a krizové komunikace z pohledu

psychologického pracovnika ¢i policejniho vyjednavace.

7.1 Rozhovor s kpt. Mgr. Soiiou Pan¢ochovou (psycholog HZS)

o S jakymi stresovymi situacemi se setkdvate?

Myslite, co se tyka vyjezdii k mimoradnym uddlostem? To je ruzné, nejcastéji to byvaji
dopravni nehody a to hlavné v takovych pripadech, kdy nekdo zemie, nebo jsou tam ranéni
a je u toho dalsi rodinny prislusnik, pripadné na misto nehody prijede. Ale casto potiebuje
podporu tieba i ,,vinik* nebo svédek dopravni nehody.

Ale setkala jsem se mnohymi dalsimi udalostmi, napr. utonuly clovek, ziiceny z vysky
nebo zavaleny ve vykopu, horici domy, uhoreld zvirata... — napriklad tady jsem pusobila
V Huline, tam horela stdj, proto jsme tam s kolegou z posttraumatického tymu poskytovali
posttraumatickou péci majitelce uhorelych koni. Ddle treba sebevrazda. Prosté vsechno
mozné.

o Jaké 3 stresové situace nejcastéji iesite?
Kdyz bych rekla vylozené néjakou udalost, tak nejcastéji to byvaji néjaké nehody, dopravni

vetsinou, pozary a néjaké riizné zavaleni — napriklad stromem, hlinou a podobné. Nebo

povodné, ty jsou taky nejcastéjsi, proste zivelné pohromy.
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e Vsechno to, co jste vpjmenovala ieSite nejspis asi s obéti, které se to stalo nebo

S rodinnymi piislusniky?

Presné tak. Bud’ je ta cinnost psychologa v tom, Ze poskytuje primou pomoc zasazenym
osobam, nebo koordinuje psychosocidalni pomoc V pripade néjakych vetsich udalosti (u
Zivelnych pohrom, hromadna dopravni nehoda apod.), kde tu pomoc poskytuje vic
subjektii, napr. policejni interventi nebo nasi vysSkoleni hasici, neziskové organizace apod.
Psycholog HZS by mel byt koordinator té cinnosti. Nekdy poskytuji hasiciim jen takovou
podporu po telefonu, treba zavola velitel od zdsahu napriklad ve dvé hodiny v noci a
rekne: ,,my ted’ Fesime takovou a takovou situaci, co mam tém lidem Fikat, jak s nimi mam

zachazet? “ TakzZe ja je tak jakoby metodicky vedu.

Na misté zasahu jednam bud primo s obéti, ktera proZila nebo zazZiva néjakou
traumatizujici situaci anebo treba s pribuznymi a dalsimi blizkymi, se svédky, nebo treba i

S celou komunitou vesnice a to, kdyz se néco stane velkého a je obéti hodné.

Nekdy taky poskytuji podporu hasicum po narocném zasahu. Zvlasté kdyz slo o zranéni,

nebo umrti deti.

o Jste Skolena nebo ucite se stdle, jak tyto stresové/krizové situace zvladat?

Hasicsky psycholog uz pri nastupu musi mit vystudovanou jednooborovou psychologii,
ktera uz predpokldada zdkladni vzdelani v této oblasti a potom musi absolvovat do dvou az
tri let specialni vycviky — V krizové intervenci tvari v tvar, pripadné i telefonické, Prvni
Dale se doporucuje psychoterapeuticky vycvik. Toto vSechno za sebou jiz madm.
Samozrejmé se ale stdale priubeézne vzdelavame, at jiz jsou to kurzy organizované
Generdlnim reditelstvim HZS, nebo si sami platime néjakeé kurzy a Skoleni, které se tykaji

této cinnosti, a stale se dale vzdelavame. Potom nasledné takeé vzdeélavame hasice.

o Jaky je postup krizové komunikace ve stresovych situacich?
To se da tezko Fict, protoze kazdy pripad je jiny a také prozivani u kazdého clovéeka je
individualni, jak tou intenzitou, tak tim obsahem. Napriklad jinou péci potiebuje clovek,
ktery ma reakci na stresovou situaci typu ,,A* - to znamenad, zZe je neklidny, krici, place,
utika z mista apod. a jinou kdo typu ,,B* - Ze je schouleny, trese se, nemluvi, neni schopen
si Fict o néjake své potreby apod. Takze se to neda vict jednoduse. Ale samoziejmé existuji

urcité dané postupy a ruzni autori je maji ruzné serazené a pojmenované. Ja jsem tieba
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pro nase hasice vytvorila takovou karticku ,,6P* - prvni psychické pomoci, kde je
Jjednoduse popsané, co maji pri podpore zasazeného cloveka délat. Napriklad jak maji se
zasazenym clovekem navdzat kontakt, jak mu pomoci ustat stresujici situaci, podporit ho,

predat blizké osobé... apod.

e (itite se na to, Ze dokaZete jakékoliv situace vyresit s tim vycvikem, jaky mate?

Kdyz prijedu na misto uddlosti, tak casto mij prvni pocit je: ,,pro Boha, co budu délat?
Nic nevim, nic neumim.“ Protoze i kdyz si nékdy myslim, Ze jsem uz vSechno zazila, Ze mé
nic neprekvapi, tak vzdycky je to jiné a casto mé néco prekvapi. Co mi v takové situaci
pomaha je uvédomit si, Ze i kdybych vSechno, co jsem se naucila a byla na to vycvicena
zapomnéla, tak v tu chvili jsem predevsim clovek a jdu podporit druhého cloveka. Takze
jdu projevit lidskost. Ona opravdu ta prvni psychologicka pomoc neni o néjaké velké
odborné psychologii. My vzdycky rikame, ze prvni psychologickou pomoc miize poskytovat
kdokoliv, pokud je trochu pouceny, takova prvni obcanska pomoc. A tak, jak by kazZdy
clovek mél umét prvni zdravotnickou pomoc, tak by meél umét i prvni psychologickou
pomoc. Pomoci druhému, blizkému nebo treba i cizimu clovéku v psychicky ndarocné situaci
a podporit ho. Neni v tom velka véda, ale samoziejmé jsou nékteré vyhrocené situace, kdy

musime zapojovat i odborné poznatky.

o Jak by se mélo nebo jak se ma komunikovat s clovékem, ktery je nebo byl

vystaven stresu? Existuje néjaky manudl?

Je to opravdu hodné individualni. My psychologové primo néjaké manuadly nemame, spis je
pripravujeme v takové jednoduché formé pro hasice, kteri jsou casto prvmi, kteri musi
S psychicky zasazenymi lidmi komunikovat a nekdy i jedini, protozZe ne ke kazdé situaci si
mohou privolat odbornika. Samoziejmé jsou nékteré véci, na které by se pri poskytovani
prvai psychické pomoci nemélo zapominat, napriklad poskytovat potrebné informace,
zjistovat aktuadlni potieby toho clovéka, chranit jeho lidskou diistojnost, podporit jeho
emoce, zajistit kontakt s blizkou osobou atd. a taky, které by se délat a rikat nemély —
takové to ,,vSechno bude v poradku‘ nebo ,,pani neplacte* nebo detem rikat , musis byt
statecny a nesmis kricet* apod. Je to véci vycviku a potom i zkuSenosti lidi poskytujicich
prvai psychickou pomoc. Vzpominam si na takovou jednu typickou vétu, kterd se casto
Fika a kterou rekla jedna psycholozka matce, které zemrelo dité. Velmi se snazila vcitit do
Jjeji situace rekla ji: , ja vas velice chapu, vim jak se citite a matka ji vekla: ,, Fakt? Vam

také zemrelo dite? . Takze toto jsou takoveé véci, které clovek uz nikdy nerekne.
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o Vseobecné — jsou lidé p¥ipraveni na piipadny stres?

To je taky individualni. Je to o odolnosti clovéka a o jeho zkuSenostech, ale i o takovéem
Jjakoby nastaveni v konkrétni situaci. Je jasné, kdyz clovek proziva zrovna néco tézkého a je
oslabeny nemoci nebo dalsim stresem, tak treba tu situaci proziva hir. To treba casto
vidime napriklad u néjaké nehody, ktera miize vypadat banalné, ale ten clovek ma ty
projevy velice vystupinované a hasici se treba i divi a Fikaji, at na misto prijedu, Ze jim tam
nékdo ,,vysiluje” a pritom o nic nejde. Ja potom z rozhovoru s nim zjistim, Ze zrovna
proziva tézké obdobi, po umrti Zeny.

No, a z toho je tireba néjaka velice tézka a narocna situace a ten clovék v té situaci jednda

raciondlné a drzi se. Takze je to opravdu strasné individudlni.

o Myslite si, Ze je diileZité ucit se krizové komunikaci s ¢lovékem ve stresu?

To je obsah toho slovniho spojeni — prvni psychologicka pomoc. Ja osobné si myslim, Ze
bychom se ji meéli ucit vsichni. Tak, jak se ucime prvni zdravotnickou pomoc, tak i tuhle,
protoze se déji véci nasim blizkym, nasim sousediim, spoluzakiim, kolegiim v praci.. A je
fakt, Ze, kdyz se néco tézkého stane, tak lidé kolem casto nepomiizou a to ne, protoze by
nechteéli, ale protozZe se na to neciti, nevi jak. A kdyz delavam kurzy prvni psychologické
pomoci, ar uz pro hasice nebo pro neziskové organizace nebo pro studenty, tak mi pravé
toto casto Fikaji. A Ze po tom kurzu pak, Ze uz se nebudou bat a popisuji néjaké situace, jak
jim strasné bylo lito sousedky, které umrel manzel, a ona zustala sama, Ze strasné ji chtéli
néco rict a protoze nikdy nevedéli jak, tak radsi presli na druhy chodnik. Nebo i hasici to
driv rikali, Ze nez by rekli nejakou hloupost, tak radéji néjakou psychicky zasazenou osobu

vvvvv

V nastupnim vycviku a v ruznych dalsich kurzech.

7.2 Rozhovor s kpt. Mgr. Klarou Zboiilovou, PhD. (psycholog a

policejni vyjednavac)

o S jakymi stresovymi situacemi se setkdvate?
Mpyslite stresove situace, mimo terapie? V zdsadeé se setkavame s krizovou intervenci u
pripadu nadlimitni zateze, kterou clovek zazije, at’ uz je to policista v ramci programu na
podporu policistit anebo obcan v ramci programu na pomoc obétem trestnych cinii. Dalsi

varianta je, ze se v krizovém vyjednavani setkavame s lidmi taky v podstaté ve vyhrocené
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situaci, kteri bud'to pachaji nebo nepachaji, spachali nebo nespachali trestnou cinnost, coz

treba ani v tu chvili nemusi byt zrejmé.

o Jaké 3 stresové situace nejcastéji iesite?
Konkrétne vramci krizového vyjednavani se nejcastéji resi demonstrovani umyslu
sebevrazdy. V ramci pomoci obétem trestnych cinii se velice casto setkavame s pozustalymi
po obétech trestnych cinu nebo po lidech, co spachali sebevrazdu nebo se to aspor jevi, Ze
spachali sebevrazdu, coz na zacatku nemusi byt zirejmé, anebo s obétmi trestného cinu
znasilnéni. A v ramci pomoci policistii je to v podstaté hodné pestré, ale byvaji tam

predevsim extrémné tézké zakroky.
o Jste Skolena nebo ucite se stdle, jak tyto stresové/krizové situace zvladat?

Kromé toho, Ze kazdy ma viastni vzdélani, které v nékterém pripadé nese i napr.
psychosocidlni obor vystudovany nebo néco v tomto smeéru, tak uz samozirejmeé néco védi ze
skoly, ale to zdaleka nestaci a nespoléhame se na to. Takze na vsechno a na vsechny tyto
problematiky existuje skoleni. Nekolika tydenni Skoleni na krizové vyjednadvani, tydenni
zdkladni Skoleni na pomoc policistum zasaZenych néjakou extrémni situaci a také na
pomoc obétem trestnych cinii je kurz psychologické prvni pomoci a krizové intervence.
Toto je ten zdklad a ve vSech téch problematikdch se vzdélaviame dal na semindrich, které
se pravidelné konaji vétsinou néekolikrat do roka, kde jednak sdilime zkusenosti, kde mame
jasné metody z praxe a Fikame si, které postupy fungovaly a které nefungovaly a
samoziejmé jak v kterych pripadech, protoze je velka mira individuality a mame také
moznost ucit se nové véci. Napriklad ze zahranic¢i nové postupy, jak se pracuje s lidmi a
V které fazi prozZivani stresu a v které fazi prozivani pripadné krize.
e Mate néjaké vyukové materialy?

Vyukové materialy mame, kazdy obor ma svoje vlastni vyukové materialy vytvorené
specialné pro ndas, které se z velké casti skladaji ze zkuSenosti zkusenéjsich kolegii, anebo
Z toho, co jsme prevzali treba ze zkuSenosti ze zahranici, a potom pouZivame Vv ramci

samostudia bézne knizky, co se pisi napr. o krizové intervenci, o zachdzeni se stresem. TO

co je bézne na trhu.

o Jaky je postup krizové komunikace ve stresovych situacich?

V redlu to zase az tak velka véda neni, Ze by na to byly napsané obrovské stohy teorii.

V prvni Fade, co musi clovek udélat je, ze musi uklidnit sam sebe, protoze jinak nikdy
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nikoho neuklidnite. Coz je v podstaté daleko tézsi, nez se zda takhle od stolu. Kdyz
prijedete na misto a je tam spousta zucastnenych osob a nékdo treba hrozi tim, Ze spacha
sebevrazdu a jsou na Vas do urcite miry uprené pohledy okoli, néco uz se delo a vy musite
rychle zpracovat ohromnou spoustu informaci a zpracovat je spravne. Dale si vybudovat
alespon malinkaty tym na tom misté, nesmi do toho clovek jit nikdy sam, coz je jedna
Z velkych chyb amateérii, kdyz se do toho vrhnou a jdou sami. Takze vytvorit si takove
jakoby drobné jistoty a zazemi na tom misté, nez se do té komunikace pustite, tak musite
vedet, ceho vlastné chcete dosahnout. Kdyz prijdete, tak obycejné se vzdycky predstavite a
Feknete, kdo jste a co tam délate. Vysvétlite tomu cloveku, Ze vy jste na jeho strané a aby se
situace néjak zvladla a vyresila, pokud mozno v jeho prospéch. A pak je dilezité cloveka
vnimat, co se tyce verbality, tak hlavné naslouchat. To si také novi lidé, co jdou do kurzu
mysli, Ze jim Fekneme néjaké nové a zazracné vety, co funguji, ale takové zazracné vety
prosté neexistuji. Zazracné je naslouchat, co ten clovék rika, vnimat jeho emoce, vnimat
Jjeho potreby, ptat se a soustiedit se na to, co v tu chvili by pro néj bylo asi nejvice dulezité
a vydrzet celou tu dobu ziistat klidny a mit tu komunikaci pod kontrolou, coz znamenda, ze
vim, kam vede, a vim, co se déje, ne, Ze toho ¢lovéeka vikoluju, co ma udélat, ale Ze se v tom
Orientuju a nenecham se dotlacit treba do néjakych slibi, které bych nemohla splnit nebo
do néjakych véci, které by nebyly pravda. Coz nekdy citite, ze kdybyste mu rekli ,,ano, bude
to dobré*, tak vite, ze se mu ulevi, ale ulevi se mu jen na chvili a slibite mu néco, co mu
nemiizete zarucit, takze v ndsledujicim okamzZiku vam prestane veérit a ta situace se rapidné
zhorsi. TakzZe se nesmite nechat do tohoto jakymkoli zpiisobem zatlacit. Nesmite se zhroutit
S nim, i kdyz nékdy je to tezké a lidsky nds to miize zasahnout, ale k tomu tam nejsme, od

toho on uz ma treba néjakého blizkého cloveéka nebo nékoho, koho se to také dotkne.
e (itite se na to, Ze dokaZete jakékoliv situace vyresit s tim vycvikem, jaky mdte?

No urcite, bez tech vycvikit by to neslo, tam se jednak dozvite ty zdkladni postupy, které
Jjsou podstatné Sirsi nez ta viastni komunikace, at' uz se jednda o vycvik jednani s obétmi
nasilnych trestnych cinut nebo o krizové vyjednavani s ozbrojenym pachatelem, tak za
spolecnym rysem té pripravy je, Ze vy se neucite jenom tu cast, kdy s clovekem mluvite, vy
se ucite vSechno okolo, vSechno to zazemi, vSechnu tu pripravu, vSechno to zabezpeceni,
bez cehoz se to neda bezpecné a kvalitne délat. Ziskavate tim diiveru, coz je takovy hiir
zachytitelny prvek, protoze s vedomim, Ze mate néjaké znalosti a jste si jistéjsi v té situaci,
nez kdyz je nemate. Naucite se néjaké postupy, co funguji, a naucite se, ceho se vyvarovat a

co urcité nedélat a vSechny ty vycviky probihaji v ramci praktického tréninku, proto jsou
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také kolikrat tak rozsahlé a narocné, protoze v modelovych situacich a ruznych jinych
praktickych cvicenich se ty konkrétni véci ucite délat. Protoze je nebetycny rozdil mezi tim
sedet v lavici, psat si poznamky a Fict si, Ze ja bych tam Sel a tohle bych mu rekl, a mezi
tim, Ze tam opravdu stojite a to néco mate rict v okamziku, kdy na vas tlaci z jedné strany
ta situace sama svoji naléhavosti a z druhé strany na vas treba i tlaci kolegové z jinych

slozek, ze uz by se to mélo vyresit, ze uz je to dlouho, ze je to nebezpecné atd.
e Viseobecné — jsou lidé piipraveni na pripadny stres?

Rekla bych, ze toto je dost rozsahld otdzka. Ted uplné tak rychle nevim, jak na ni
odpovédet. Je pravda, zZe jsem se setkala opakované s tim, Ze lidé dokdzou nést mnohem
tezsi osud nebo nestesti, jak bych si byvala byla myslela, kdybych tu zkusenost nemeéla. My
jsme samoziejmé cviceni v tom, Ze mame vSechny ty jejich problémy a situace bradt vazné a
nezlehcovat je, coz to by bylo uplné to nejhorsi, co miizete udelat, kdyz je nekomu zle, rict
mu, ze je to bagatelni zdlezitost, co se mu déje a navic pak s nim dal nemiizete ani mluvit,
kdyz si to uz jednou oznackujete sam pro sebe ve svém postoji k tomu cloveku, ze se zabyva
hloupostmi, tak nebudete nikdy autenticky a opravdovy v tom kontaktu, takZe my takto
neuvazujeme. Ale i tu dan si vybira to, Ze je hodné lidi docela osamélych. Setkala jsem se
S dost lidmi, kteri neméli Zadné blizké pratele, byt by to méla byt jedna nebo dve osoby.
Dalsi véc je, Ze prece jenom Zijeme v takové aspon z casti svobodné dobé, tak to s sebou
nese velkou tizi a zodpovédnost a ne kazdy to ustoji. Do jisté miry asi jsme i néjakym

zpuisobem mozna zkrehli jako lidstvo, ale to uz jsou takové filozofické otazky.

A nemam to s ¢im srovnat, ja délam tuto prdaci zhruba deset az patnact let, coz je strasné
malo na to, aby clovek mohl Fict, je to lepsi nebo je to horsi. Nebo zda se vyskytuje vic

urcitych pripadii. Ono to jsou pak srovnani, ktera se délaji v horizontech desitek let.

V poslednich asi dvou letech mé pozitivne prekvapily deti, jak uz malé deti jsou schopné
resit a konstruktivné vyresit velice zatézové situace a v dobrém slova smyslu je adaptabilné

zvladnout.

o Myslite si, Ze je diileZité ucit se krizové komunikaci s ¢lovékem ve stresu?

Tak urcité je to dulezité pro ty profese, které K nim prichdzi do styku. Dokonce si myslim,
ze by bylo dobré, aby nejaké zakladni dovednosti, ne tak rozsahlé, ale aspon néjaké
zdakladni voditka méli vsichni policisté na ulici, coz my do jisté miry Sirime vzdélani timto

smerem, takze urcita cast policistu toto umi, uci se to i ve skolach a néco se uci potom. Ale
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ja si zase myslim, ze néco by méli urcité vedet i zdravotnici, Ze by néco méli védet i ucitele,
mozna by néco mohli védet i urednici, Ze by jim to uSetrilo praci. Dovedu si predstavit, Ze
zdchranari, zdravotnici, urednici a ucitelé se aspon casto v takovych situaci nachazi a
kdyby znali aspon par takovych postupii, tak by se jim mohlo pomoct treba tu situaci
rychleji zklidnit nebo alesporn oni sami by neprochazeli tou situaci a komunikaci tak tézko.
Taky druha veéc, kdyz se to trosku naucite zvladat, tak potom pro vis samotné viastni
situace neni tak zdtézovd, takzZe by se treba tolik neopotiebovavali v té profesi. Kdyby se
naucili urcité postupy. Urcite by se nasli i dalsi, kteri by mohli toto umét. A nebylo by to
nic tézkeho, kdyby se takhle nékdo nasel a mozna by to byl i zajimavy obchodni pocin,
kdyby se nékdo rozhodl, Ze bude takhle skolit urcité slozky a moznd se i néco takového

‘

déje, ale urcité ne plosné.*

Z téchto rozhovort jasné vyplyva, Ze je krizovd komunikace pii stresovych situacich
klicova a velmi diilezitd. A to nejen z ditvodu poskytnuti prvni psychologické pomoci, ale i
z diivodu pozd¢jsich nasledkd, které se mohou projevit az Casem a zanechat tak na jedinci
vazné nasledky. Obé€ psycholozky rovnéz uvedly dilezitost vzdélani v této oblasti,
absolvovani vycvikt, kurzd a neustalé proskolovani. Diky témto schopnostem a znalostem,
které obé psycholozky maji, vyplyva, ze pomoci krizové komunikace nezachranuji pouze
zdravi, ale 1 Zivoty.

At uz z pohledu psychologa, nebo policejniho vyjednavace jasné vyplyva dileZitost ucit se
krizové komunikaci se ¢lovékem ve stresu. A to nejen kvili druhym, ale 1 kvtli sobé
samym, abychom véd¢li, jak stresové situace 1épe zvladat.

Z toho lze vyvodit, ze i pracovnici prumyslu komeréni bezpe¢nosti by méli mit alespon
zakladni znalosti krizové komunikace, jelikoZ jsou stresovym situacim vystaveni také
pomérné Casto. Pomohlo by jim to se vyrovnat s vlastnimi nasledky stresu a vyvarovat se
jeho negativnim nésledkiim, ale také mohou pomoci druhym osobam, které se vyskytly

V tézké situaci.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 55

8 VYBRANE STRESOVE SITUACE V PRUMYSLU KOMERCNI
BEZPECNOSTI

Na zéklad¢ rozhovoru s Dennim manazerem i na zakladé modelovych situaci se prokazala
nezbytna znalost krizové komunikace, a to nejen z dtivodu poskytnuti prvni psychologické
pomoci, ale i z davodu pozdéjSich nasledkt, které mohou byt v nékterych ptipadech
opravdu fatalni. Pfi rozhovoru rovnéz vyplynulo, Ze i pracovnici primyslu komercni
bezpecnosti by méli mit alesponi zdkladni znalosti krizové komunikace a jejitho vycviku,
jelikoZ jsou stresovym situacim vystaveni pomérné ¢asto. Pracovnici primyslu komeréni
bezpecnosti potfebuji s pachatelem ¢i s obéti komunikovat do doby, nez si je pfevezme
Policie CR nebo Zdravotnicka zachranna sluzba. Tato doba je pravé nejvice kriticka.
Pracovnik PKB by proto mél védét, jak komunikovat s pachatelem nebo s obéti, aby ji
uklidnil, aby obét neovlivnil a nasledné tim i jeji vypovéd PCR, aby se neprojevila
posttraumatickd stresova porucha, aby se nespustila jesté horsi reakce a dalsi.

Tento okamzik je proto kli¢ovy a maze ovlivnit cely prubéh dané situace, proto by mél
pracovnik primyslu komeréni bezpecnosti védét, jak komunikovat s obéti i s pachatelem,
jaka slova pouzivat a jakych se vyloZené vyvarovat.

Pii rozhovoru s panem Ing. Jifim Svobodou, ktery pusobi na pozici Denniho manazera
Vv obchodnim centru v Galerii Santovka v Olomouci jasné vyplynulo, Ze mezi nejéast&jsi
stresové situace, které se v arealu mohou vyskytnout, jsou agresivni zakaznici, agresivni
opili 1idé, ale mezi nejvaznéjsi situace, které by mohly nastat, patfi rovnéZz i nahlaseni
ulozeného nastrazného vybusného systému nebo nutna evakuace. Z tohoto divodu budou
Vv této kapitole nejvice popsany. Jelikoz mé pod sebou Denni manaZer dvacet az pétadvacet

podtizenych, tak budou popsany pouze vybrané specifické stresové situace.

Od té nejnizsi struktury se jedna o pozici ,,rampa®, coz je ¢lovek, ktery dohlizi nad
zasobovanim celého obchodniho centra a dohlizi na to, aby byl v daném sektoru plynuly
provoz atd. Dalsi pozici je ,,parking®, ktery je podfizen ,,gardZmistrovi®, coZ znamena, Ze
ma na starosti v§echny parkovaci plochy a je ,,garazmistrovi® K ruce, ktery pak ovlada cely
parkovaci systém. Dané pozice jsou samoziejme odliSné objekt od objektu. DalSimi
pracovniky jsou lidé na pasdzi — ,,pasazisté”, ktefti maji na starosti jenom spolec¢né
prostory, coz znamena, ze nemaji na starost to, co se d¢je v obchodech. Ale samoziejmé
v ramci dobrych vztahti jsou ochotni pracovnikim v obchodech vypomoci. Vsichni tito

pracovnici jsou podfizeni dennimu manazerovi a soucasné jsou podfizeni ,,velinu®, coz
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znamena, ze v§echny informace, co maji, davaji na velin a velin je tfidi a urcuje, kdo a kam

pujde a kdo co bude délat.

Obr. 2. Galerie Santovka v Olomouci [29]

8.1 Agresivni zakaznici

Pti setkani sagresivnimi lidmi vétSinou ani my sami nevime, jak se v dané situaci
zachovat. Co se ovSem tyCe piimo pracovnikd primyslu komeréni bezpecnosti, tak jsou
této situaci vystaveni pomé&rné Casto. JestliZze pfijde pracovnik PKB do kontaktu s takovym
jedincem, ¢i skupinou osob, tak by mél piesné v&dét, jaké techniky na jejich agresivni

chovani zabiraji. Agrese samoziejme¢ muze byt slovni ¢i fyzicka.

Jako pfiklad mizeme uvést Zenu, ktera byla napadena nejspi§ svym partnerem. Doty¢ny
agresor musel byt zpacifikovan a od obéti oddélen na bezpecnou vzdalenost. Poskozena
musela byt uklidnéna miniméalné do chvile, nez piijela Policie CR a Rychla zachranna
sluzba. Tento pfipad se stal konkrétné¢ ve Zlin€¢ v obchodnim centru Centro Zlin.
Poskozena byla fyzicky napadena, a proto mohlo byt podezieni na otfes mozku nebo na
néjaké jiné zranéni. Pro jistotu bylo nutné, aby ji prohlédl 1ékat. StraZni se proto museli
vénovat nejen obé€ti napadeni, ale i agresorovi a museli mu naznacit, pokud se pokusi
znovu o utok nebo o utek, tak bude chycen a dopaden. Strazni, ktefi mezitim jednali
s napadenou, sni museli jednat v klidu, uklidnit ji, promluvit si sni, jelikoz byla z
incidentu v Soku a nebyla schopna pofadné premyslet. Proto se porfad k né¢emu vracela,
vypovidala zmatené a pofadné nevédéla, co se stalo a co se déje. Tato situace si zadala

takového pracovnika, ktery s ni bude jednat v klidu, bude s ni mit trpélivost a dokaze si s ni
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popovidat, popiipadé poskytne prvni zdravotnickou pomoc. Pokud jsou v tymu takovi
pracovnici, tak je to velmi uzitetné. Podle nazoru Denniho manazera musime
k poskozenym pfistupovat v klidu a se selskym rozumem. Obét fyzického napadeni
vetSinou vnima nejen verbalni, ale pfedevsim 1 neverbalni komunikaci. Pracovnici PKB by
m¢éli v klidu obéti vysvétlit, co se stalo, fict co bude nasledovat a zeptat se: ,,Je vam néco?
Co vam udélal? Pro¢ to celé vzniklo?* Nejlepsi je trochu je rozmluvit a trochu uklidnit,
pak uz si je pfevezme Policie CR, popiipadé Rychla zachranna sluzba. Poté uZ to jde mimo
pracovniky PKB. Ukolem pracovnikil je jen poskytnout zakladni informace o tom, co se
stalo a co bude nasledovat, napt. ,,na cesté je policie, vSechno vyfeSime, je vam Spatne?

Zachranna sluzba je na cest¢, prohlédnou vas, zda jste v poradku” aj.

Na nasledujici stran¢ je uveden graf, ktery znazorfiuje cely popis udalosti, kdy je jednou ze

stran napadena osoba a druhou agresor.
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Strazmy

Ohlazeni od svédka, ktery byl pfitomen u fyzického napadeni

Komunikace se svédkem

Shirani informaci

Ohlaseni itoku na velin, predani ziskanych informaci

Dle instrukei velinu uchylit se co nejrychle]i k poslednimu

mistu, kde byl ok hlaZen

Oddélit agresora od obéti fyzického napadeni

Zadrieni pachatele do pfijezdu Policie CR

-

Poskytnout prvni pomoc obéti, at uF zdravotnickou &

psychologickou

i

Pfedéni pachatele Policii CR

¥

Pfeddni obéti ZZ5 nebo Policii CR, dle zavaZnosti situace

Owysledku cele operace informovat velin, popripade denniho

manazera

Sepsani interni dekumentace ovzniku prib&hu mimofadné

uddlosti

I S . S S ) S . VI S S L T

Obr. 3. Schéma — agresor

Toto schéma popisuje celou udélost, od ohlaSeni ¢i zjisténi udalosti ptes sbér informaci,

komunikaci, instrukce, poskytnuti prvni pomoci, zadrzeni pachatele, pfedani Policii CR

nebo Zdravotnické zachranné sluzb¢, az po sepsani interni dokumentace.

8.2 Opili lidé

Lidé opili nebo alespon podnapili nejsou v obchodnich centrech ni¢im neobvyklym.

Ovsem my, z pohledu zakaznika s t€mito lidmi vétSinou vibec do styku ani nepiijdeme.
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Jelikoz maji témét do vSech center piisny zakaz vstupu, tak jsou ihned po spatfeni
vyvedeni ven z budovy. Samoziejmé kazda opila nebo podnapila osoba se chova jinak,
proto po upozornéni, aby opustili budovu, maji rizné reakce. VétSinou to probiha tak, ze
budovu opusti dobrovoln¢ bez vétSich problémii. OvSem ne vzdy to probiha bez problémi.
Jelikoz maji tito lidé posunuty prah vnimani, mysleni, ale i prdh bolesti. Nékdy je

k vyvedeni téchto osob nutny i fyzicky kontakt.

Vétsinou tato situace probiha tak, Ze jim strazny fekne, aby opustili budovu. Na to vétsinou
opily za¢nou na strazného kficet a vyhrozovat mu. Strazny ma urc¢ité povinnosti a je tam od
toho, aby tato situace nevznikla. Situace se tesi bud’ v klidu, nebo za vyuziti diraznéjsiho
tonu hlasu. V ptipadé, ze dojde i k fyzickému kontaktu, tak je osoba pod vlivem alkoholu
vyvedena z objektu pomoci vyvadécich technik obrany. U téchto typl se prosté nedava
druhé Sance a musi se to fesit okamzité. Pokud je na misté lidi pod vlivem alkoholu vic,
naptiklad tfi, tak to nemuze nikdy fesit jeden pracovnik PKB. Bud musi byt na misté
takovy pocet, aby se sily vyrovnaly nebo byly i vyssi, aby jim strazni ukazali pfevahu a

dali jasné€ najevo, Ze pokud néco zkusi, tak budou v nevyhodé¢.

Na dalsi strané je uvedeno schéma, které znazornuje celou situaci s jedincem ¢i skupinkou

osob, které jsou opilé ¢i podnapilé.
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[ Spatfi osobu podnapilou nebo opilow ]

Vyzve danou osobu, aby opustila budovu

Jeuposlechne wzvu azacne kficet nebo
byt agresivni

[Dsaba wyzvu pochopi @ opusti budovu dobrovolné ]

[ Situace vyreiena I [Stréi ny vyl hlas a vyzvu zopa kuje.] [ Ffijde k fyzickému kontaktu ]
l Osoba wyzvue pochopi a opusti budovu dobrovolné I [ W nutnosti privolana posila ]
kL L
[ Situace wieiena J [ Osoba je z budowy vyvedena J
k4
[ Situace wyresena J

Obr. 4. Schéma — opili lidé

Ve schématu mizeme vidét postup, ktery vznika, pokud pfijde straZzny do styku s opilymi
lidmi. Je zde znazornén postup od spatieni takové osoby az po zdarné vyteSeni celé
situace. Jak jiz bylo uvedeno, tak je hned n¢kolik moznosti reakci, kterymi se opily lidé

projevuji. Je to predevsim kiik a agrese. V grafu mizete videt, jak se dand situace fesi.

8.3 Nahlaseni uloZeného nastrazného vybusného systému

Témet kazdy z nas se jisté uz setkal s evakuaci, ovSem vétSinou tato evakuace probiha

pouze formou cviceni. Ne vzdy tomu tak samoziejmé je. Néco obdobného se stalo i
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Dennimu manazerovi, panu Ing. Jitfimu Svobodovi, ktery byl taktéz vystaven této hrozbé,
jesté kdyz pusobil jako velitel objektu v obchodnim centru Centro Zlin. Cela situace méla
stejny pribéh, pachatel zavolal do obchodniho centra a oznadmil ulozeni nastrazného
vybusného systému. Tato informace se samoziejm¢ ihned dostane na velin a dennimu
manazerovi dan¢ho obchodniho centra. Jiz pfi komunikaci s pachatelem je velmi dilezité
ziskat co nejvice informaci, a to zejména zda je pachatelem muz nebo zena, priblizné urcit
vék volajiciho, zda se jedna o ob¢ana Ceské republiky ¢ o né&jakého cizince, jaky ma
doty¢ny hlas (v depresich, vesely, klidny aj.), zvuky v pozadi aj. VSechny tyto informace
se snazi operacni dustojnik vytézit, co nejvice miize, jelikoz jsou klicové pro vcasné
dopadeni pachatele.

Vétsinou se operaéni dustojnik snazi pachateli klast i otazky typu ,,Jak se jmenuje? Kde

(13

byla bomba umisténa? Pro¢ ji umistil? Kdy ji chce odpalit? Jak ji chce odpalit?...

Ihned po ohldSeni nastrazného vybusného systému se tato informace ohlasi na velin,
Dennimu manazerovi a samoziejm¢ i na Integrovany zachranny systém, do kterého patii
Policie CR, Hasi¢sky zachranny sbor a v neposledni fadé i Zdravotnicka zachranna sluzba.
Zde je potom také velmi dileZité, zda volajici sdéli pfesnou polohu nastrazného vybusného
systému €1 nikoliv. Pokud tuto informaci nesdéli, tak strdZni musi prohledavat celou
budovu do pifjezdu Policie CR, ta budovu prohledd pomoci policejniho psovoda a
vyhodnoti, zda je hrozba utoku redlna ¢i nikoliv. Pokud volajici sd€li misto tkrytu bomby,
tak je na misto vyslan velitel smény a strazny. Pokud néstrazny vybusny systém naleznou,
tak se snazi urcit, zda se jedna o ostrou bombu nebo jen o pouhou maketu. lhned po
piijezdu Policie CR, pfevezmou celé veleni operace a pyrotechnik se pokusi piipadnou
bombu zneskodnit. Pokud se ovSem usoudi, ze je dand situace natolik vazna, Ze vyzaduje
evakuaci, kterou provadi strazny a velitel smeny, kteti znaji postupy a vSechny unikové
cesty. VétSinou se evakuace provadi v obchodnich centrech pomoci akustického hlésent,
napf. ,,Zadame viechny obcany, aby ihned opustily prostory obchodniho centra®. Vétsinou
se u téchto typi neuvadi divod, aby nevznikla panika. Timto zplisobem se zacne
evakuovat cely objekt po pfesné danych evakuacnich trasdch. Musi se postupovat od
nejvyssiho patra smérem do pifizemi a to tak, Ze z kazdé strany musi jit velitel smény a
strazny, aby nedoslo k tomu, ze v objektu néjaky zakaznik zlstane. Velitel smény a strazny
se musi setkat v jednom bod¢, jediné tak maji totiz jistotu, Ze nikdo v objektu neziistal.
Celou situaci sleduje a tidi operacni dustojnik, ktery ma rozhled o tom, které mista a casti

budov jsou jiz evakuovany. Celou tuto evakuaci fidi az do piijezdu Policie CR, ta na misté
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prebira kontrolu nad celou situaci. Pii evakuaci poméhaji vSichni strdzni na vSech pozicich
a samoziejmée 1 tklidova sluzba, ktera vétSinou zabranuje vstupu zdkaznikiim do objektu.

Po ukonceni evakuace ¢ekaji pracovnici na vyhodnoceni celé situace Policii CR.

[ Operaéni distojnik J

Y
[obdriitelefonétowbugniné ]

¥
[ Komunikuje s volajicim ]

¥
[ Zjistuje potfebné informace ]

¥
[ Informuje velitele smény a strazného ovzniklé situaci ]

¥
[ Najeho pokyn jde velitel smény a strainy prohledat objekt J

)
L Kontaktuje Integrovanny zachranny systém J

L J
{ Kontaktuje Denniho manaiera avedeniobchodniho centra ]

Vybuinina nalezena

{ Evakuace nejblizsiho okali [ Cekanina prijezd PCR ]
¥
[ Pfip. na pokyn PCR celd evakuace ] [P 1duwcka pokynu velitele zasahu }
[ Nalezwbusnmypomompsovoda ]

[ v ]

{ Po nalezeniwybusniny - evakuace ] Velitelzasahu uréi, Ze nebyla

nalezenavybusnina,

ukonéenioperace
¥

[ O vysledku operace informuje Denniho manaZera avedeniobchodniho centra]

¥
[ Sepséniinternidokumentace]

Obr. 5. Schéma — nahldsent vybusniny



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 63

8.4 Rozhovor s Dennim manaZerem

V této kapitole jsou informace pfedevsim od Denniho manazera, ktery zodpoveédél nékolik
otazek ohledn¢ krizové komunikace a stresovych situaci, se kterymi se jiz setkal nebo

setkava. Pro lepsi pfedstavu je nize uveden cely rozhovor.

o Jaké zaméstnance mate pod sebou?

Jelikoz se zde jedna o ostrahu obchodniho centra, tak to znamena, ze mam pod sebou
nekolik pozic, na kterych strazni piisobi. Kazda pozice ma sva specifika a kazda resi trochu

néco jiného a mnohdy i diametralné odlisného.

e O jaké pozice se konkrétné jedna?

vy

dohlizi nad zasobovanim celého kolosu a dohlizi na to, aby tam byl plynuly provoz atd.
Dalsi pozici je ,, parking“, ktery je podrizen gardzmistrovi, coz znamend, Ze md na starosti
v§echny parkovaci plochy a je k ruce gardzmistrovi, ktery oviada cely parkovaci systém.
Ale je to samozirejmé odlisné objekt od objektu. Dalsimi pracovniky jsou lidé na pasazi -
,pasaziste“, kteri maji na starosti jenom spolecné prostory, coz znamend, Ze nemaji na
starost to, co se déje v obchodech. Ale samoziejme v ramci dobrych vztahii jsme ochotni
vypomoci. Pak je zde velin, ktery tyto pracovniky vidi. Vsichni tito pracovnici jsou
podrizeni dennimu manaZerovi a soucasné jsou podrizeni ,,velinu®, coz znamend, Ze
v§echny informace co maji, davaji na velin a velin je tridi a urcuje, kdo a kam pujde a kdo
co bude délat. Protoze pokud by se méli mezi sebou pracovnici sami domlouvat, tak by se
obcas ani nedomluvili a vsichni by se sebéehli na jedno misto. Musite premyslet dopredu.
Pozice, které jsem vyjmenoval, jsou pouze pro dany objekt a kazdy objekt ma samoziejme

sva specifika a pripadné dalsi pozice.

Strazny neni jako strazny. Kazdy musi mit danou kvalifikaci, pokud ji nema, tak musi byt
vysokoskolsky vzdelany, pokud v daném oboru, tak je to vvhoda. Protoze u téchto lidi se
prece jen predpoklada, ze maji urcity inteligencni kvocient. Ve skutecnosti jsou zkousky
pro strazné nastaveny takovym zpiisobem, aby je udélal defakto kazdy. Bohuzel je to

smutné, ale je to tak.
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e Kteii pracovnici na téchto pozicich prichazi nejcastéji do styku se stresovymi

situacemi?

Na rampé je to minimalni. Co se tyce pasaze, garazmistra a parkingu, tak to vychdzi dost
shodné. Da se Fici, Ze procentualné to vychdzi stejné. Je to z toho ditvodu, zZe jakmile se
néco stane na parkovacich plochach, tak si to resi primarné garazmistr a parking. Co se
nejcasteji v této oblasti deje, tak je to, Ze clovek ztrati parkovaci listek. Jsou zde kvili tomu
danda jasna pravidla a zdakaznik si proto musi zakoupit listek novy, aby mohl vyjet. Vsichni
jsou na to upozornovani a podekuji za informaci, ale jen do té doby, nez se vydaji
K platebnimu automatu a zjisti, kolik maji zaplatit. A pFitom my, jako Galerie Santovka
jsme na tom docela levné nez jiné obchodni centra pripadné jind soukromad placend
parkovisté, napi. Cepkov nebo Batova nemocnice jsou drazsi nez my. Cena listkii se
pohybuje dle daného objektu. Na Zlatém Jablku a na Cepkové je to za 500 K¢, v Batové
nemocnici je to také za 500 K¢, ve Fakultni nemocnici v Olomouci je to rovnéz za 500 K¢
stejné jako na vystavisti Fléra. U nds Vv Santovce je to 400 K¢. Samoziejmé je to docela
hodné, ale jsou tam urcitd pravidla. Setkal jsem se s panem, ktery se strasné vztekal a chtél
pouze dostat listek novy, Ze vsude jinde ho okamZzité zdarma dostane a miize odjet, ale
V tom pripadé nechdpu, pro¢ by tam mél byt ten parkovaci systém, protoze by byl zcela
zbytecny. V tomto ohledu by kazdy, kdo by ztratil listek, dostal novy a nemusel by nic platit.
Na parkovistich vznikaji tedy tyto konflikty. Kdy v dnesni dobé plati pravidlo: ,,Kdo vic
krici, ten md pravdu*. Takze garazmistr s parkingem jsou prave pod tlakem od tady teéchto
lidi a 7esi se tyto udalosti denné, a to minimalné jednou nebo dvakrat. Samoziejmé jsou i
rozumni lidé, kteri to pochopi a vyresi se to v klidu, ale dale jsou zase jini, kteri se

domdahaji toho, zZe oni jsou nékdo a nebudou prosté platit a tim padem vznika konflikt.

Pasaz, ti se dostavaji do konfliktu primarné s mladezi (vek 12-171et). Minimalné tii party
po dvanacti az patnacti lidem tam resime denné. Jsou to Skolaci, kteri nechodi do Skoly a
jsou tam od rana od 8 hodin do vecera do 18 hodin. Jenom se flakaji, délaji neporadek,
nici vybaveni, obtézuji zakazniky a nadavaji vs§em, koho potkaji. Podnapili nejsou, ale
zacinaji byt agresivni, protoze si zvykli na to, Ze se jim ustupuje a nikdo moc s nimi nic
neudela. Policie jiz byla nekolikrat volana, ale Policii volame pouze v pripadech, kdy uz
k necemu dojde, k nécemu vaznejsimu, coZ znamend, Ze dojde k poskozeni majetku
Santovky a my mame toho pachatele anebo popiipadé vime, kdo to udélal. Nebo pokud
Policii zavola tieti osoba, coz uz se nam také stalo, nez jsme stihli rozehnat dvaceticlenny

dav, ktery nam blokoval vstupy, tak néjaky zakaznik, ktery se nemohl dostat do budovy,
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zavolal Meéstskou policii. Az jsme samoziejmé dav rozehnali, tak se vtom okamZzZiku
objevila Policie a zacalo se patrat a resit, kdo je vlastné volal a proc. Vétsinou si musime
poradit holt sami a tech zpiisobu, jak to udélat je nekolik. KIi¢ je bud’ v pracovnim radu,
nebo ve smérnicich firmy, kde vzdycky mate néjaky kodex a ,,navod*, Ze mate vzdy jednat
asertivne, v klidu atd. Jenomze tyto smérnice pise vidycky clovek, ktery sedi jen u stolu a
nikdy to na vlastni kiizi nezazil a to znamend, zZe pokud chce nékdo presné dodrzovat tyto

body, presné jak jsou napsané, tak prosté driv nebo pozdéji se dostane do konfliktu.

Zadkladni pravidla: jednat asertivne, vidycky jednat slusné, defakto byt v defenzive,
nenechat se vyprovokovat apod.

Toto je takovy zdklad, ktery najdete v kazdém manudlu. Samoziejmé realita je uplné jina.
Jsou situace, kdy prijdete k mladezi nebo k jinému problémovému zdkaznikovi a jednate
uplné v klidu, upozornite je, aby zmeénili své chovani, jelikoz jsou pod kamerami atd.
Neékteri to pochopi a nékteri ne. Potom se vratite za dvacet minut, protoze dotycni opét
délaji neporadek, tak uz na né musite zase trochu jinak. Tam uz na né musime zvysit hlas,
zarvat a to dost durazné. Jelikoz tito hlavné mladi jsou zvykli, Ze jim kaZdy jen ustupuje a
nikdo s nimi nic nedéld, tak jsou dost prekvapeni, jakmile na né nékdo zakrici, nebo kdyz
dojde k fyzickému kontaktu. Nemusi dojit na hrubé ndasili, to ne, ale ono staci rict:

,»Mazejte odsud ““ a pokud dotycny ziistane sedet, tak: ,, Mam ti pomoct? “

Vetsinou se resi konflikty s opilci, fetaky, bezdomovci a mladistvymi a muzZete ty spory
vyresit timto zpiisobem, Ze je nejdiive upozornite, date jim Sanci — vétsinou plati pravidlo
dvakrat a dost. To znamend, poprvé je to upozorneéni, po druhé musi opustit budovu. I pro
konzumaci alkoholu jsou vymezena nékteré mista, napviklad restaurace. Ale neni mozné,
aby si nékdo sedl pred pasdaz nebo pred obchod a zacal konzumovat alkohol, tak to
V zadném pripade. Takze zde je zase nékolik mozZnosti, jak to resit. V klidu rict, aby alkohol
vlil nebo rychle vypil ale béda jak otevie dalsi nebo ho chytit za limec a nasmeérovat
smerem ke dverim. Samoziejmé zdlezi to i na lidech, kteri danou situaci resi. Ja osobné
resim tyto konflikty tak, Ze graduju, nejdriv je v klidu upozornim, poté zvysim hlas a pak

dojde k fyzickému kontaktu, pokud je to nezbytné nutné.

e Profesionalita a neprofesionalita?

Jakmile dojde K fyzickému kontaktu, tak vidycky jedndte neprofesiondlné z pohledu treti
osoby. Ale samoziejmé zalezi i na situaci. Vzdycky resite tii uhly pohledu, resite sviij, resite

okoli a resite zakon. Pokud tam mate néjakého vandala, ktery uz ctrnact dni, den za dnem
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nici majetek — bud’ tam neco pokresli, rozkope, nebo ted nam tam rozparali sedacku asi
dvanactileti az ctrndctileti vandalové, tak vam jednoduse dojde trpélivost. Pokud tohoto
vandala chytite za fligr a zatrepete s nim, tak se v tom okamziku objevi rada lidumilii, kteri
vas zacnou castovat, jako co si to dovolujete? Typicky priklad u rychlého obcerstveni, kde
si nakoupite jidlo, sednete si ke stolu a zacnete jist. U jednoho takového stolku sedéla
bezdomovkyné, fetacka, mlada holka. SiFila dost silny zdpach a uz na patndact metrit §la
citit, fakt to byla hruza. Vsichni u obcerstveni se pozastavovali nad tim, proc s tim nic
nedelame, Ze je to obtezuje, ze se nemohou najist atd. Tak jsme tam 5li, slecna byla
upozornénda, at se shali a odejde, ale jelikoz nas ignorovala, tak jsme ji museli z objektu
pomoci. Jakmile byla mimo budovu, tak 90 % téch, kterym vadila, se zménilo v lidumily a
zacali nam nadavat, proc jsme ji vyhodili, protoze to bylo v zimé. Lidé zapominaji na to, Ze
obtézovala je, nds ne. Pokud s tim nic neudeélame, tak si lidé budou stézZovat, pokud s tim
néco udeélame, tak si budou stézovat také. At uz clovek udéla prakticky cokoliv, tak to bude

vzdycky Spatné. A kazdy novy pracovnik je na to od nas upozorniovan.
o  Uved’te prosim 3 nejcastéjsi stresové situace, které resite?

Skupinky mladistvych, bezdomovci a opilci, konflikty na parkovacich plochach. Vétsinou
tito lidé zpusobi konflikt svou hlouposti, viz pani, ktera zavolala, Ze zaplatila platebnimu
automatu na parkovisti a nevratilo ji to penize, coz je samoziejmé problém. Prisel jsem
tam, pani jsem vyzpovidal a vytezil. Meéla platit 60 K¢ a dala do automatu 100 K¢
bankovku, nic ji to nevratilo a suma nebyla uhrazena. Po otevieni jsme prisli na to, Ze pani
do otvoru na mince zmuchlala a narvala 100 K¢ bankovku, pritom bylo hned vedle misto
na bankovky, ale pani si myslela, Ze je to na platebni kartu. Ale v podstaté ja jsem dostal

nadano za to, Ze to nemame dostatecné oznacené.

U mladistvych je to tak, Ze maji svého séfa skupiny, ktery vétsinou dela nejvetsi neporadek,
takze se urci vidce ,,smecky“ a ten se musi odriznout. Pokud ani potom neprestanou, tak
se vetsinou najdou vinici, kteri délaji nejvetsi neporadek a ti jsou vyvedeni z objektu

okamczite. S tim, Ze ta zbyla skupina se tam necha a da se jim jeste jedna Sance.

Skupiny jsou vetsinou smisené a skladaji se jak z chlapcu, tak i z divek. Jelikoz se chlapci
chteji pred devcaty vytahnout, tak nebyva viibec ojedinelé, ze zacnou guarda vulgarné
urazet a vyhrozovat mu. A je to jenom proto, ze si viidce skupiny vydobyl nejaké misto ve
skupiné a navic jsou tam i dévcata, on timto jednanim ziskava jejich pozornost. Pokud

zbyla skupina bez svého viidce déla opét neporadek, tak se jim pohrozi diiraznéji a bud’ si
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daji Fict, nebo budou vykazani. Pokud si daji rict, tak je to v poradku a pokud ne, tak uz
musi jit mimo budovu vsichni a tam uz se neresi, kdo je kdo. Takze se musi vSichni sbalit a
Jjit ven. Samoziejmé se najdou i jedinci, kteri nam vyhrozuji, Ze si na nds pockaji, az
vyjdeme ven atd., ale to je celkem bézné. Z 95% neni nutny fyzicky kontakt. Nicméné jsou i
situace, kdy i s temito mladistvymi fyzicky kontakt byt musi. Je to vetsinou ve chvilich, kdy
uz byli po druhé upozorneni a varovani, nicméné neporadek délaji porad a delaji ho
takovym zpiisobem, Ze tim obtézuji nejenom nas, ale uz si stézuji obchody a dalsi
navstévnici. Nikdy to neni tak, Ze bychom si chteli hned pri prvnim kontaktu premérovat
svaly, to opravdu ne. Kazda situace vidycky graduje (jinak receno se vyviji z relativniho
klidu do konfliktu) a zde uz miize dojit k fyzickému kontaktu. Pokud dojde k fyzickému
kontaktu a neni tam gradace, tj. neni tam prechod z klidového stadia do konfliktu, tak je to

prepad a to uz je zase uplné néco jiného.

Shrnuti: délaji neporadek a uklidni se, tak je to v poradku. Pokud pokracuji, tak se
odstrihne Séf, pripadné hlavni vinici, kteri delaji neporadek. Pokud se uklidni, je to
V poradku. Pokud se neuklidni, tak jde ven cela skupina a potom zdlezi i po kolikaté za ten
den tuto skupinu resite, pokud ji Fesite uz po sedmé za tyden, tak uz vas to po case opravdu
prestane bavit. Pokud uz se to tahne néekdy i nékolik mésicu, tak se nemiizeme nekdy tém
straznym divit, Ze nékoho chytnou pod fligr a zatrepou s nim a to jenom proto, aby si

dotycny uvédomil, Ze se takto chovat nemiize.
o Jaky je postup u opilcii?

S opilci je to trochu jinak. Pokud je opily, tak jde z budovy okamzite, tam se jim nedava
Jjina moznost. Pokud je nékdo opily, tak to z ného citite. Taky se nam stalo, zZe jsme nékoho
VWhodili a on na nas zavolal Policii. Policie prijela, tak jsme se ptali pro¢, kdyz je dotycny
opily a rekli nam, Ze opilec podal hlaseni takovym stylem, jako kdybychom ho zmlatili.
Pritom mu bylo jenom receno, aby odesel. Policie na hldseni samoziejmé prijet musela,
protoze kdyby neprijeli, tak by si na né mohl dotycny stezovat a policisté by méli probléem a
museli by vysvétlovat, proc¢ na ohlaseni neprijeli. Takze témto lidem se nedava viibec zadna
Sance. Jakmile jsou opili, tak musi okamzité opustit budovu. I pokud je to bezdomovec, tak
opilcu, protoZe se vétsinou zdrahaji a maji posunuté prahy. A to nejenom bolesti, ale i prah
mysleni. A to znamend, Ze vy jim reknete, at opusti budovu a on hned na vas zacne kricet a

vyhroZovat vam. Vy mate urcité povinnosti a jste tam od toho, aby tam toto divadlo nebylo.
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Situaci resite bud’ v klidu, anebo na néj zacnete kricet taky nebo uz potom dojde
K fyzickému kontaktu. Ten samoziejmé nemusi byt nijak brutdlni, staci opilce pouze
zvednout a otocit ho ke dverim a Fict mu, at jde. U téchto typii se prosté neddavd druha
Sance a musi se to resit okamZzité. Pokud je na misté opilcii vic, napriklad tri, tak to nemiize
resit jeden clovek. Bud musi byt na misté takovy pocet, aby se sily vyrovnaly nebo aby na
nasi strané byly sily i vyssi, abychom jim ukdzali prevahu a dali jasné najevo, Ze pokud
neco zkusi, tak to bude zlé. A pokud je jasné, Ze oni maji tvrdou prevahu, coz uz jsem zaZzil
taky, kdy na kolegu prijela dvema auty jedna rodina, tak jsme museli zase nastoupit
V takovém poctu, aby se sily co nejvice srovnaly nebo aby bylo jasné, Ze je nas sice min, ale
zadarmo to nebude. Je to opravdu situace od situace. Musite premyslet nad tim, koho tam
poslete, jestli tam poslete napv. cloveka, ktery je vybusny nebo jestli tam poslete néekoho,
kdo to na né zkusi v klidu a psychologicky. Mam tam treba kolegu, ktery dokazal odvratit
bezdomovce od toho, aby se porad vracel. Kolega si s nim Sel popovidat, sedl si k nemu,
mluvil s nim asi 10-15 minut a najednou se ten clovek sam beze slova zvedl a sam odesel.

MIuvil s nim naprosto v klidu. Ale je to clovek od ¢lovéka.
e Resite i kradeze?

Pouze jako vypomoc straznému nebo persondlu, ktery ma urcity obchod na starosti.
Posledni koho jsme chytli, je to asi mésic zpatky. Pachatel, ktery kradl v jednom z
obchodu, prodavacka za dotycnym vybéhla a pres telefon davala operacnimu informace,
kde se dotycny nachazi a guardi, kteri byli na riznych mistech po celém objektu, se zacali
presouvat k mistu pohybu dotycného, dokud nebyl dopaden. Dotycného zadrzZite podle §76
odst. 2 trestniho Fadu a kontaktujeme PCR nebo MP. To, Ze mdme obleky, riizné taktiky a
vesty, to viibec nic neznamend, protoze jsme porad jen obycejni lidé a nejsme upraveni

Zadnym zvlastnim zakonem.
o Jakymi obrannymi prostiedky jste vybaveni?

Obranny sprej, uderné obranné prostiedky (teleskopy, kubotany) a poutaci prostiedky.
Toto je ten zaklad. Strelné zbrané se pouzivaji objekt od objektu. Na obchodnim centru by
to zakaznici asi strasné neradi videli, protoze zbran také nemiizete sverit do ruky uplné
kazdému a pokud uz pracovnikovi tu zbran date, tak musite védet, Ze ji nezneuzZije a ze si ji
nenecha vzit. To znamend, Ze ozbrojenou ostrahu miizete mit napriklad v jadernych
elektrarnach, kterou sice hlida soukroma bezpecnostni sluzba, ale tam uz jsou podminky

takové, Ze pracovnik zbran opravdu potrebuje, protoze je to soucast kritické infrastruktury



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 69

statu. Kdezto, co se Vam oproti tomu muze stat v obchodnim centru? Akordt to, Ze tam
prijde osamely vik. Ale i tak, kdyby se tam nékdo takovy objevil, tak nevim, jak by kterd
ostraha reagovala, protoze na spousté obchodnich center slouzi postarsi panové pripadné
damy. Pokud uz je pracovmnik vybaveny stielnou zbrani, tak by tomu méla odpovidat i
kvalita vycviku. Nasi pracovnici maji pouze ten vycvik, ktery jim sami zaridime, urcité to
neni tak, ze by museli chodit na kurz profesni obrany dvakrat rocne. Jakékoliv Skolent je
pouze dobrovolné. Skoleni na krizovou komunikaci nemaji. Jsou vhozeni do vody a my jim
vzdy Fikame, at’ pouzivaji selsky rozum. Pokud se dostane strazny do uzkych, tak zavolaji

nadrizeného a ten to pak s dotycnym vyresi, pokud to tedy Ize.
o Volate casto Policii k néjakym piipadiim?

Ted jsme tam Fesili jednoho bezdomovce dvakrat v jednom tydnu. Vidycky prisel opily,
ustlal si nékde na verejnych zachodech v kabince pro zakazniky. Nebyl schopny pomalu ani
chodit. Policii jsme zavolali dvakrat, aby mu zaridili zachytku a ani v jednom pripade se to
nestalo. Jen ho trochu rozchodili, pohrozili mu a tim to pro né skoncilo. Takze vime, Ze

priste uz nema smysl jim volat, protoze toto dokdazeme udelat i my.
e Setkdvdte se Casto se stresovymi situacemi?

Pokud mluvite vylozené o stresu, tak ono staci uz jenom to, kdyz vam nékdo ohlasi néjaky
problém a nemusi k tomu problému ani pomalu dojit, staci jen, Ze je tam ta moznost. Celd
tato prdce jsou vlastné takové Sachy a vy musite byt aspon dva tahy pred ostatnimi, to
znamend, ze vam da nékdo néjakou informaci a vy uz z toho vidite problémy, které
vzniknou, pokud danym zpusobem nezareagujete. To znamenad, je to stresovd situace jenom
pro vas, nikdo jiny to nevi, nevidi, ale vy se tim zabyvat musite, zvlasté pokud jste na
vyssim postu. ProtozZe pokud si nékdo s nécim nevi rady, tak neni nic jednodussiho, nez to
na stil polozit vam a vy uz to nemate v podstaté komu polozit na stil, takze se tim musite
zabyvat. Takze toto je takova skryta stresova situace, kterd je jen pro vas. Pro vsechny
ostatni muze tech stresovych situaci vzniknout hned nekolik, napr. konflikty s mladeZzi,
opilci, s nespokojenyma lidmi - téch je povicero. Plus se samoziejmé miizete setkat s urazy
a zcela vyjimecné i se smrtelnymi urazy, coz je samo o sobé stresujici pro kazdého, kdo u
toho je a na tyto situace vas nikdo nepripravi. Muzete cist knizky, muzete chodit na Skoleni,

ale v té dané situaci je celkem jedno, co jste cetli.
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Dalsi stresové situace jsou jesté dost podstatné v okamziku, kdy je necekdte a stejné tak,
kdyz o nich vite dopredu. Napriklad, kdyz jdete po pasdzi a uvidi vas jedinec, kterého jste
trikrat za sebou vyhodili z obchodniho domu, protoze byl opily. Nyni je opily také, ale
trochu min, takze vas pozna a vy o ném nevite (blizi se zezadu). Prijde za vami, nerekne ani
pul slova, da vam pésti a okamzité jste ve stresu. Druha situace je, Ze o daném jedinci vite
a vite, Ze uz jste s nim tuto situaci vesili trikrat a vzdycky to byl probléem. Nicméné mdte
aspon malou predstavu, co se bude moznad dit, coz ale nezarucuje, Zze mira stresu bude
mensi. TakzZe okamZité na vas zacne pracovat zase stres a strach. Tomu se nikdo neubrani,
nikdo. Kazdy se boji, kazdy. A ten, kdo 7ika, Ze ne, tak bud’ IZe, nebo by si mel promluvit
S psychiatrem. Kazda situace pro vds znamend uroven stresu, zdlezi jen jak moc velkou.
Kazdy to ma jinak. Nékteré situace byste vy resili Vklidu a ja bych se sesypal nebo
obracene. Co se tyce opravdu téch stresovych, tak nejmarkantnéjsi jsou mladistvi, opilci,

bezdomovci a agresivni nespokojeni zakaznici.

Dale jsou to ruzna zranéni, kdy nas zavolaji napriklad, ze se kuchar tézce porezal nebo byl
polit horicim olejem, coz uz se taky néco podobného stalo. Téchto pripadu je velmi mdlo,
ale jsou o to intenzivnéjsi. To by si clovek rekl, Ze jde o obchodni centrum a nic takového
se tam stat nemiize, ale muzZe. Byvalému kolegovi se pred nékolika lety stalo, Ze kdyz mél
prviniho operacniho a mél tedy celou budovu sam na starosti, tak se mu stalo, Ze dostal
jeden ze zakaznikii na toaletach infarkt a ackoliv se ho snaZili ozivit, tak zemrel. To si

dovedete predstavit, jaky to musel byt stres a Sok.

e Mate néjaké vzdélani nebo Skoleni, abyste mohl tuto praci vykondvat?

Vystudoval jsem bezpecnostni obor a statnicoval jsem v roce 2011. Konkrétné se jednalo o
Bezpecnostni technologie, systémy a management na Fakulté aplikované informatiky na
UTB ve Zline. V podstaté od prvniho rocniku na vysoké Skole jsem zacal pracovat
V primyslu komercni bezpecnosti, protoze jsem chtél zjistit, co to vilastné je a jestli to, co
meé uci, K nécemu je. Chtél jsem zjistit, co vSechno obsahuje obor, ktery studuji a tak jsem u
toho zustal. Ja jsem zacinal uplné jako ten nejposlednéjsi strazny, ktery béhal po pasazi,
hadal se s kde kym a nechal si nadavat atd. Vylozene kdyz si vzpomenu na mij prvni zachyt
tedy na prvni zadrzeni, tak si asi vic stresovéjsi situaci nedovedu predstavit. Klepaly se mi
kolena, mluvit jsem poradné nemohl, a ackoli bylo docela chladno, tak ja jsem se potil jako
blazen, takze praveé ten, kdo tuto situaci nezaZzije, tak to nemiize moc pochopit, co se v tom

cloveku déje. Postupem casu jsem se stal velitelem objektu Centro Zlin v Malenovicich, kde
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jsem od lonského roku skoncil a prestoupil jsem na Santovku, kde jsem zacinal zase jako
strazny. Po néjakém case tam skoncil denni manazer, bylo vypsdano vybérové rizenim, ja se

prihlasil a vyhral.

Skolenim nebo kurzy, kterymi jsem prosel, byly pouze moje iniciativa a v podstaté co se
tyce prace, tak jsou s ni spjaté pouze okrajove. Priznam se, Ze nemam za sebou zadny kurz
nebo skoleni, jak s nekym jednat, to jsou potom az zkuSenosti. Vim, Ze s néjakym typem lidi
nemuzu jednat v rukavickach, a vim, Ze co se tyce moralnich standardii a etiky, tak si zase
ke slusnym lidem nemuzu dovolit to, co si dovolim k opilciim, bezdomovcim nebo k drzé a

agresivni mladezi.

Mam za sebou kurzy sebeobrany a profesni obrany, obranné strelby, sebeobrany se zbrani,
proti zbrani atd., coz vas svym zpiisobem trochu pripravi a clovék je potom trochu jistéjsi,
protoze si zacina veérit, vi, co dokdze, a vi, co umi. Nicméné to neznamend, zZe to pro vas
dopadne vzdy dobre. Ale nikdy jsem neproSel nicim, kdy by mé nékdo ucil, jak mam v
riiznych situacich mluvit, nebo jak reagovat. Timto jsem nikdy neprosel. To, co vim, nebo
to, CO jsem V riznych situacich rekl nebo udélal, tak to mam za ty roky vypozorovino a

vim, Ze to tak néjak funguje.
e Kolik straZnych mdte na starosti?

Celkové je tech lidi, které zaméstnavame dvacet az pétadvacet. S tim, Ze na smené je
celkem 10 — 11/ lidi. Samoziejmé, nékdy jsou akce, kdy je potreba udélat navyseni. Dost
casto to navySeni nedokdzete pokryt ani ze svych viastnich lidi. Takze to, Ze zaméstnancii je
sice pétadvacet, je jedna véc. Druha véc je, Ze mezi tyto zaméstnance musite pocitat i
infostankarky a satnarky, coz jsou dévcata, které nemiizete poslat do hordy lidi, protoze by

je tam udupali. VSechny tyto lidi ukocirovat je nékdy trochu problém.
e  Maji zaméstnanci néjaké skoleni?

Musi mit minimalné profesni zkousku strazného, tedy rekvalifikacni zkouSku. Bez toho
nemohou byt prijati. Vim, Ze existuje spousta firem, kde se to moc neresi. Setkal jsem se

S tim, Ze mi uchazec rekl, zZe dela jiz tri roky strazného, ale bez zkousky.
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o Jak probiha 7 Vasi strany krizova komunikace s obéti, kterda byla okradena nebo

napadena?

Ono je to trosku problematictejsi, protoze ne vidycky se to dozvime, a kdyz uz se to
dozvime, Ze se néco takového stalo, tak je nam dost casto rFeceno, ze dotycna poskozend
osoba to nechce resit. Posledné jsme resili mladistvé a doslo k tomu, Ze se k nam dostala
informace, ze jednu z divek, co tam byla s nimi (vék kolem 13let) meél séf skupiny na
zdchodech osahdvat a prastit s ni o zed. A kdyz jsme za nimi prisli, Ze udelame poradek a
te divky jsme se zacali ptat, co se tam vlastné stalo, at’' nam to rekne a my si s tim dotycnym

promluvime, aby se to uz neopakovalo, tak nam bylo receno, Ze to nechce resit.

Stejné tak se na mé kdysi obratila jedna pani s dcerou, Ze maji podezreni, Ze je nékdo
sleduje. Asi hodinu az hodinu a pul se prochazely po galerii a porad vidély toho stejného
muze, ktery jim délal stin. Zeptal jsem se pani, co po nds chtéji, protoze jsme svobodna
zemé a to, zZe za nimi dotycny chodi, tak to neovlivnim, ale pokud tam jsou autem a maji
strach, tak my je k tomu autu samozrejmé doprovodime a budeme jim délat osobni garde.
Pripadné s nimi piijdeme na zastavku a vyckame s vami do prijezdu MHD a nasi dalsi lidi,
pokud by se tam dotycny objevil, tak ho zdrzi pod néjakou falesnou zaminkou. Dokazou ho
zdrzet na takovou dlouhou dobu, aby vy jste odjely a on s vami nejel. Pani mi na to
odpovedéla, Ze to takhle resit nechce. Tak jsem se ji zeptal, co teda po nas chce, nebo pro¢

mi to Fika. Pry jenom abychom to védeli.

Takze bud’ se to nemusime dozvedet, nebo kdyz uz se to dozvime, tak dost casto se stava, ze
to s nami resit nechtéji, ale to je samoziejmé situace od situace. Doslo k napadeni Zeny
jejim partnerem. Dotycny musel byt ,,umravnen*, poSkozend uklidnéna minimdlné do
chvile, nez prijela policie a sanitka. Poskozena dostala par facek, nicméné byla proti
litocnikovi drobnd, tak mohlo byt podezieni na néjaké zranéni, takze byla pies PCR voldna
i RZS. Orazenéjsi a tvrdsi lidi si povykladaji s partnerem a naznaci mu, Ze pokud se pokusi
znova o utok nebo o utek, tak bude chycen a dopadne to s nim blede. A zase ti, kteri naopak
dokazou naopak jednat v klidu s poskozenou, uklidni ji, promluvi si s ni. V tomto pripadé
byla poskozena v Soku a nebyla schopna poradné premyslet, porad se k nécemu vracela,
vypovidala zmatené a poradné nevédeéla co se déje. Chtélo to nekoho, kdo s ni bude jednat
V klidu, ma s ni trpélivost a dokaze si s ni popovidat. Pokud mate v tymu takovéto lidi, tak
je to v poradku. Pokud mate nékoho, kdo dokaze oboji, tak je to super. Podle mého nazoru

musite k tém poskozenym pristupovat v klidu a se selskym rozumem. V klidu jim vysvétlite,
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co se stalo, a zeptate se: ,,Co se stalo? Je vam néco? Co vam udelal? Proc¢ to celé
vzniklo?*“ Chce je to jenom rozmluvit a trochu je uklidnit, pak uz si je prevezme policie,
popripadé rychla zachranna sluzba. Poté uz to jde mimo vas. Vasim ukolem je jen
poskytnout zdakladni informace o tom, co se stalo a co bude ndsledovat, napr. na cesté je
policie, vSechno vyresime, je vam Spatné?, sanitka je na ceste, prohlidnou Vvas, zda jste

V poradku aj.
e Poskytujete krizovou intervenci?

Pokud dojde naprikiad ke kradezi, tak my miizeme poskozenym poradit s tim, co délat dal.
Poradit jim, aby se obratili na policii, zablokovali veskeré platebni karty, pokud méli
V penézence néjaké informace o svém bydlisti, nebo jsem také zazil, Ze si pani nechala
V penézence kli¢ od domu, kde samozrejmé méla obcansky prikaz s adresou, tak jsme ji
poradili okamzité vymeénit zamky aj. Toto jsou takové zdkladni informace, které jim
miuZzeme dat, protoze nic vic pro né v tu chvili udelat nemuzeme. Pokud dojde k napadeni,
tak jediné, co my miizeme udélat, pokud se to samoziejmé dozvime vcas, tak zadrZet
utocnika a uklidnit obét, dat ji najevo, Ze je v bezpeci a zZe se ji uz dal nic dit nebude.
Rekneme ji, Ze prijedou ti, kteii to s ni vyFesi a Ze my jsme tam pouze docasné, ale ted’
V tuto chvili dokud jsme tu s ni, tak ji nic nehrozi. Tady uz zdlezi na tom, jak to podate.
Nekdo to rekne jen tak mezi reci, nékdo to rekne prociténé. Zalezi to opravdu na lidech,
které tam mdte. Pokud mdte na misté nékoho, kdo dokaze poskozenou/poskozeného
uklidnit, tak je to pro vas vyhra. Ale jak uz jsem zminil, tak nikdo z nds Zadné skoleni na

komunikaci nema.

e Jak probiha 7 Vasi strany komunikace a jedndni s pachatelem nebo utocnikem?

Postup jako takovy neexistuje. Jste mu povinni sdélit, co se s nim deje. Nemuizete k nekomu
prijit, chytit ho za limec a nékam ho zacit tahnout, to nejde. Je prosté potieba s nim
komunikovat, to znamenada, sdélite mu, z jakého ditvodu byl omezen na osobni svobodé a dle
Jjakého paragrafu, Ze policie je na cesté a doresi si to s nim. Tady defakto vase komunikace
miuize skoncit, pokud je v Kklidu a policie prijede rychle. Jenomze vétsinou je tam velka
casova prodleva, zhruba 15-30 minut. To je strasna spousta casu a malokdo dokadze
V tomto case byt zticha. At uz jste to vy, v pozici garda, nebo sam pachatel. Veétsinou jako
prvni zacne mluvit pachatel. Protoze dokud neprijede policie, tak si dotycny mysli, ze ma
stale jesté sanci, ze ho pustite, on se z toho vyviékne a vy zavolate na policii, Ze uz to s nimi

nechcete resit a vSechno bude v pohode. Nejprve vas zacne ukecavat, pokud je to napriklad
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zlodéj, tak jeho klasicka prvni véta je ,,vSak uz jsem to vratil, tak me muzete pustit”. Na to
mu samoziejmé sdélite, ze nemél krdst a ze tady ziistane, protoze je policie na cesté a my
ho nepustime. Pokud nemdte zadrzovaci mistnost, kde se s nim zaviete, abyste byli mimo
pohled Siroké verejnosti, tak je to trochu problém, protoZze miize zacit nechténé divadlo.
Druha véc je ta, Ze vam zacne nadavat, urdazet vas a vyhrozovat vam. No a tady zacina to
nechténé divadlo. Nejdiive zacne prosit, pak néco pozadovat a pak vam zacne nadavat a
vyhrozovat, protoze nechce byt resen na ocich uplné vsech lidi, kteri jdou kolem néj. Ted
zase zdlezi na vas, jakou zvolite taktiku. To znamend, bud mu to vysvétlite, Ze Zadna takova
mistnost tady neni, proto zistaneme tady, protoze policie Vi, kde vas najde a neni zde
zadna takova mistnost, kam byste $li atd. Anebo piijdete plynule tj. z klidného vysvetlovani
a uklidiovani situace, do slovniho konfliktu, protoze jakmile se pachatel dostane az k
nadavkam, tak se v podstaté v této linii drzi cely dialog. Malokdy se pachatel zase uklidni a
zacne s vami jednat zase slusne. Jakmile se dostane do faze nadavek, tak v téch nadavkach
a urazkach uz zustane. Potom zase zalezi na vas, jestli mu odpovite stejnou minci nebo mu
reknete, at’ si klidné nadava, Ze vy se s nim bavit nebudete nebo se mu pokusite situaci
klidne vysvetlit. Nekdy je hlasita zpétnad vazba také potieba, protoze znam nekolik lidi, kteri
si vzdycky vSechno vykriceli, a okoli si zvyklo, Ze kdyz uz zvedli hlas, tak se jim
neodmlouvalo a neodporovalo. Jakmile je dotycny na to navykly, tak na vds zvedne hlas a
ocekava, ze okamzité ustoupite. Ale jakmile zacnete kricet vy po ném, tak najednou je to
situace, kterou v zZivote uz dlouho nezazil a nevi, jak ma reagovat, protoze si zvyknul na to,

Ze mu vzdy vSechno proslo.

Pokud se potrebujete s pachatelem dostat nékam do ustrani, tak jdete napriklad
K tinikovému vychodu, ale musi byt na to podminky, pokud podminky nejsou, tak ziistanete

¢

na tom daném misté, kde jste. Dale také u pachatelu zalezi na ,,velikosti*, pokud je to
néjaky hromotluk, ktery, pokud by dostal moznost, tak by vas premohl, tak s takovym
pachatelem je dobré vést néjaky rozhovor, protoze pokud se zabere do hovoru, tak pomalu
zapomene, proc je drZen a pro vas je dileZity cas, nez prijedou policisté a prevezmou si ho.

Nesmite si ale také nechat vsechno libit.
o Kdy? zadrZite pachatele, jaky je poté postup?

Stojite samozrejmé vedle pachatele a mate tam urcity pocet lidi, zaleZi na tom, co to je zac.
Pokud je to néjaky hromotluk, tak nikdy nejste sami. Vzdycky jste ve dvou az ve trech. Uz

se nam i stalo, ze nas muselo stat u jednoho pachatele pét, pro jistotu. Nakonec jsem si
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S dotycnym docela povykladal, a pokud by to nebyl pachatel kradeze, tak by to byl docela
prijemny clovek. Stojite u néj vzdycky takovym zpiisobem, aby nemohl utéct. To znamend,
Ze nebudete mit pachatele blizko unikové cesty, aby se nemohl otocit a zacit utikat. Nejlepsi
Jje, pokud dotycného zatlacite do rohu a stoupnete si dva na metr a piil nebo dva metry od
néj. Pokud by se rozhodl utéct jakymkoliv smérem, tak ho vzdycky mate. V nejhorsim
pripadé muzete udélat i to, Ze vas bude z dalky jistit nekdo treti. To znamena, Ze kdyz ho
vedete, tak nesmite dopustit to, aby on Sel za vami nebo abyste sli dva a zlodej pouze na
jedné strané. Porad ho musite mit pod kontrolou. Musite mu prosté zamezit utéku, vy jste
dva, on je jen jeden. Pokud neni nékde pobliz roh, tak ho obklicite napr. u zabradli nebo u
steny, kazdy zase z jedné strany, poté nema zase kudy utéct. Kontaktujete policii, vyckate

do jejich prijezdu a pak jim dotycného predate.

Kolega délaval svého casu to, Ze se oblékl do civilu, vzal si batoh a domluvil se s velinem,
ktery ohlasil, Ze zdrha zlodeéj, okamziteé ho chytte, posledni znama pozice je ta a ta, na sobé
mad tohle obleceni. Samozirejmé zacala honicka. Kolega znal celou budovu, takze se jim
ztracel v unikovych vychodech a objevoval se porad nékde jinde. Takto ho chytali asi deset
minut v bezném provozu. Teprve az ho pracovnici chytili, tak zjistili, Ze nahanéli svého séfa
a ze se jednalo pouze o cviceni. Ten jim vynadal a zeptal se, jak je mozné, Ze jim to trvalo

tak dlouho a kdyby chtél, tak uz jim davno zmizel z budovy.

Obcas se jim délaji takové ruzné stresové situace zase trochu jiného razu. Priklad vypadek
ve spojeni, vSechno funguje, ale my se chovame tak, Ze neslysime. Ted je otazka, jak
strazny zareaguje a co podnikne pro to, aby se podminky zmeénily, coz znamend, Ze néco
ohlasi a nikdo se neozve. Ohlasi se po druhé a nikdo se neozve. Ohlasi se po treti a zjisti,
Ze je néco Spatné, bud nefunguje vysilacka, nahlavka nebo se nahore néco stalo nebo jim
nefunguje vysilacka. Musime se spojit, ale jsem na konci druhé budovy, tak co udélam?
Nejjednodussi samoziejmé je, zvednout telefon a zavolat. Pokud se nedovolam na vedeni,
protoze to nebude nikdo brat, tak volam dennimu manazerovi. Strazny musi defakto
premyslet nad tim, co udéla, protoze nemiize opustit své misto, ale nemiize se spojit se
svymi nadrizenymi, tak co ted? Takze se jim déldvaji obcas takovéto riizné cviceni a to
Jenom proto, abychom si ovérili, zda dokdazou pouzivat selsky rozum. To stejné plati u

zadrzeni pachatele i u komunikace s obéti...pouzivat mozek. “

Pfi rozhovoru s Dennim manazerem obchodniho centra vyslo najevo, Ze nejsou vétSinou
vibec $koleni na krizovou komunikaci, ani na to, jak zvladat stresové situace. Pro vykon

pracovnika primyslu komercni bezpecnosti staci, aby mél profesni zkouSku strazného,
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tedy rekvalifika¢ni zkousku. Bez toho nemohou byt na danou pozici piijati. V ptipadé
stresové situace se strazni spoléhaji jen na své predchozi zkusenosti, znalosti a pouzivaji
logické uvazovani, aby tyto stresové situace 1épe zvladali. Jak jiz bylo zminéno, tak Policie
CR i Hasié¢sky zachranny sbor ma tuto problematiku vyborn& propracovanou a pouzivaji i
ruznd ukazkova videa, letaky, brozury aj., aby mohly tyto informace ohledné krizové
komunikace dal S§ifit mezi sebou. Primysl komercéni bezpe€nosti tuto problematiku
zpracovanou nema, coz povazuji za velkou mezeru. Pracovnici primyslu komer¢ni
bezpec¢nosti by méli mit alesponl zakladni znalosti krizové komunikace, protoze jednaji
S pachateli ¢i s obétmi a to v té nejkritictéjsi dobé. Pracovnik PKB by mél veédét, jak
komunikovat s osobou, aby ji uklidnil, aby ji oznamil, co se stalo, co se bude dit, aby se

neprojevila posttraumaticka stresova porucha a dalsi.
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9 MODELOVA STRESOVA SITUACE

Hasi¢sky zachranny sbor ma kvalitn¢ zpracovana videa modelovych stresovych situaci,
pomoci nichz radi a vyucuje krizovou komunikaci v praxi. Ve videich jsou rizné modelové
klipy, které jsou jednak komentované a jednak nazorné piredvedené. Ptislusnici HZS maji
pomoci videi znazornénou napiiklad prvni psychologickou pomoc nebo komunikaci
S osobami se zdravotnim postizenim pifi mimotadné udalosti. Bohuzel primysl komercni
bezpecnosti zadnym vyukovym materidlem pro krizovou komunikaci nedisponuje, coz je

velka Skoda.

Jakéakoliv stresova situace z pohledu pracovnika PKB ma z ¢asového hlediska tii stadia.
Prvni stddium nastava jesté¢ pted samotnou situaci. Toto stddium je vyobrazené pomoci
schémat, na nasledujicich strandch. Tyto schémata budou rovnéz slouzit Dennimu
manazerovi k lepSimu vycviku pracovnikli. Druhym stadiem je samotny priibéh udalosti,
pii némz se pracovnici snazi co nejlépe danou situaci zvladnout a vyftesit. Tretim stddiem
je doba, kterd nastdva az po skonceni stresové situace, V niz by mél pracovnik odbourat
nasledny stres, ktery u né&j vznikem udalosti nastal. Proto jsou v teoretické Casti stresu
vénovany hned dvé kapitoly, aby byly jasné dusledky dlouhodobého stresu a jak mu co

nejlépe predchazet a zvladat je;.

Mezi nejcastéjsi stresové situace, se kterymi se setkavaji pracovnici primyslu bezpe€nosti,
patii pfedev§im agresivni obc¢ané, osoby pod vlivem alkoholu ¢i lidé bez domova. Z tohoto
divodu bude popsan pouze jeden z nich, jelikoz patii do jedné skupiny. Bude uveden
konkrétni ptiklad, se kterym se pracovnici PKB setkavaji pomérné Casto. Na piikladu bude

objasnéna dulezitost krizové komunikace v praxi.

9.1 Modelova situace pro pozici strazného — ,,pasazisty*

, Pasazista” provadi pravidelnou rutinni obchuzku, pri které zahlédne opilého
bezdomovce, ktery se pohybuje po pasazi. V ten okamzik se k nému priblizi pracovnik PKB

a rekne mu, aby opustil budovu.
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[ Spatfi osobu podnapilou nebo opilou J

Vyzve danou osobu, aby opustila budovu

[Dsnha wyzvu pochopi a opusti budovu dobrovolng ]

| Situace wyieiena

Obr. 6. Schéma — modelova situace

Ovsem jaka reakce mize nasledovat?

Jsou Ctyfi typy reakci, které mohou v dany okamzik nastat. Jedna z nich je, Ze se po vyzveé
dany jedinec zvedne, vyzvu pochopi a opusti budovu, druhou moznosti je, ze bezdomovec
sice nespolupracuje, ale nettoci, dalsi moznosti je, ze bezdomovec nespolupracuje a utoci

beze zbran¢ a v neposledni fad¢ bezdomovec nejen nespolupracuje, ale itoci se zbrani.
NiZe jsou jednotlivé varianty trochu rozebrany.
e Doty¢ny spolupracuje

Tato situace je velmi specifickd, vétSinou se s ni setkdme, pokud dotycny vi, Ze na misté

nema co délat a vi, ze budovu musi opustit, protoze mu nic jiného nezbyva. Jelikoz vi, ze
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je objekt stiezen a je do néj zakazan vstup. Proto také doty¢ny spolupracuje, neklade zadny
odpor, komunikuje snami, poslouchd nase piikazy, povely a jednoduse feceno
spolupracuje. V této situaci nemusime volit zadné techniky, nedochazi k fyzickému
kontaktu a vSe je feSeno pouze slovni komunikaci. V téchto situacich staci pouze slovni
pobidka, aby osoba opustila budovu, pro kontrolu ji mize strazny doprovodit az k vychodu

budovy.
e Doty¢ny nespolupracuje, ale nettoci

V tomto piipad¢ dotyény o zakazu do budovy védél, ale do objektu i piesto vstoupil za
néjakym ucelem nebo za svym vlastnim cilem. K utoku zde nedochéazi vétSinou proto,
protoze doty¢ny ma strach na straZného zautocit, nechce danou situaci fesit fyzicky nebo je

opily a proto nespolupracuje.

V tomto ptipad¢ strazny voli slovni hrozbu. Slovni hrozba ma doty¢ného presvédcit, aby se
straznym spolupracoval a aby opustil budovu. Pokud ov§em ani tato metoda nepomuze, tak
straZzny zvys$i ton hlasu a vyzvu zopakuje dirazngji. Po neuposlechnuti je strdzny nucen
danou osobu vyvést pomoci vyvadécich technik obrany. VétSinou v této situaci strazny

doprovodi doty¢ného az k vychodu, aby si byl jist tim, Ze osoba objekt zcela opustila.

Vyzvy: - Rekl jsem Vam, aby jste opustil budovu!”
- Okamiité opustte budova!®
- Jestli neodejdete, tak Vas wyvedu!”

Obr. 7. Schéma — Dotycny nespolupracuje, ale neuitoci
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e Dotycny nespolupracuje a utoci beze zbrané

Jedna se o intenzivni pfistup uto¢nika, kdy uz dochazi k fyzickému napadeni. S touto
situaci se strazni setkavaji také relativné casto a jedna se o stresovou situaci. Z tohoto faktu
vychazeji i zvolené metody a odvedeni doty¢ného z objektu, které jsou také velice

intenzivni.

Z pohledu legislativy se zde jedna o stiidani nutné obrany a zadrzeni, kdyz dotycny utoci.
Pracovnik PKB se chova dle trestniho zédkoniku ¢. 40/2009 § 29 Nutna obrana, pokud je

utok zneutralizovan, jde o paragraf § 76 Zadrzeni osoby podezielé.

Pokud je na strazného veden tutok, tak nemd smysl, aby se pokousel o metody, které jsou
méné efektivni. V tomto pifipadé nemd strdzny na vybranou a musi zvolit fyzickou
techniku, pii niz doty¢nému nasadi pouta a dle z&dvaznosti utoku pachatele bud’to pouze
vyvede z objektu, nebo zavold na misto Policii CR. I pii vyvadéni osoby z objektu
nemizeme vyloudit, Ze nebude mit sklony k napadani pracovnika PKB nebo je mozné, zZe

se bude pokouset utéct.
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Obr. 8. Schéma — Dotycny nespolupracuje a utoci beze zbrané

e Doty¢ny nespolupracuje a ttoci se zbrani

Vzhledem Kk tomu, Ze v téchto pfipadech hrozi vazné zranéni poptipad¢ tmrti obrance, tak
je nutné zvolit nejtvrdsi metody na odvraceni utoku a neustale pfi jejich eliminaci udrzovat
kontrolu nad to¢nikem a jeho zbrani. Pokud na strdzného doty¢ny uto€i se zbrani, tak se

jedné o velmi stresujici situaci.

Z pohledu legislativy se zde jedna o stfidani nutné obrany a zadrzeni, kdyz doty¢ény utod¢i.
Pracovnik PKB se chova dle trestniho zakoniku ¢. 40/2009 § 29 Nutna obrana, pokud je

utok zneutralizovan, jde o paragraf § 76 Zadrzeni osoby podezielé.
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Obr. 9. Schéma — Dotycny nespolupracuje a utoci se zbrani

Niz — povazuje se za jednu z nejnebezpecnéjSich chladnych zbrani, jelikoz se velmi
snadno skryje a ucinek zranéni byva velky. Jednd se o feznou zbran. Pokud mé u sebe
uto¢nik niz, ktery se rozhodne proti ndm pouzit, tak musime hlavné zachovat klid, jelikoz
se nam muze stat kazda i sebemensi chyba osudnou. At uz se uto¢nik snazi utocit bud'to
sekem, nebo bodnutim, tak musime blokovat Gto¢nikovu ruku pokud mozno co nejblize
k zapésti, abychom mohli ruku, ve které je zbran co nejlépe ovladat. V této fazi je dulezité

dostat uto¢nika k zemi a odzbrojit ho. Poté se mu nasadi pouta.

Obusek — obuskem se rozumi zbran, kterd mé rizné formy provedeni, pies teleskopickeé,
pevné az po improvizované — ty¢ nebo trubka. V tomto ptipadé hodné zalezi na tichopu
obusku, a zda nam chce uto¢nik pouze nahnat strach nebo zda jej hodla opravdu pouzit.

V piipadé ohrozeni voli strazni predev§im kop nebo opét chyti utocnika co nejvice
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k zapésti, aby obusek blokovali, a nasledné jej strazny odvede na zem, kde mu poté nasadi
pouta. Jiz hned pii fazi napadeni musi strazny co nejvice zkratit vzdalenost mezi nim a

utocnikem, aby v této fazi naprahu nemél uto¢nik Sanci efektivné zautocit.

Boxer — jedna se o zbran, kterd je tvorena prsteny s oporou do dlan€. Jsou zde riizna
provedeni, od klasickych az po boxery s hranoly ¢i ostny na uderové strané, jednd se o
malou uderovou zbran. Boxer jako takovy nema cenu odzbrojovat vzhledem k jeho

konstrukci.

Ostatni zbrané — vétSinou se jednd o zbrané improvizované, napiiklad né&jaké trubka, tyc,

lahev, fetéz apod.

Po celou dobu obranné situace a také procesu zadrzeni nesmi strazny zapominat na
komunikaci a samotné reakce na chovani podezielého. V priabéhu celé situace mize totiz
dojit k mnozstvi zvrati, které Gizce souvisi s fakty, Ze nutna obrana a zadrzeni mohou volné
prechazet mezi sebou a je tedy mozné, ze budeme muset vicekrat zneSkodnovat utok a
nasazovat zadrzovaci techniky v ramci jedné osoby. To ale neni vSechno, také pii
samotném zadrZzeni miZe podeziely prechdzet mezi Ctyfmi vySe zminénymi stavy
spoluprace, nebo nespoluprace. Na tyto situace je tedy nutné zavcas reagovat a pfizpiisobit
se jim. Pokud to jen situace umoznuje, tak se strazny snazi fesit situace v klidu a pomoci

komunikace. Samoziejmé ne vzdy je to mozné.

Krizova komunikace je nutnd nejen s pachatelem, ale samoziejmée 1 s obéti nebo moznym
svédkem stresové udalosti. Jak jiz bylo zminéno V pfedchozi kapitole, kdy doslo napf.
K napadeni Zeny svym pfitelem, tak v této situaci byla prvni psychologickd pomoc velmi
dulezita, aby si poskozena vibec uvédomila, co se stalo, a véd¢€la, co bude néasledovat. Ve
velmi zavaznych piipadech, kdy dojde k umrti — naptiklad sebevrazedny c¢in nebo
demonstrovani umyslu sebevrazdy, tak i zde je velmi nutna komunikace, jelikoz pokud
pfijede na misto policejni vyjednavac, tak je zde velkd pravdépodobnost, ze doty¢ny od
svého ¢inu upusti. OvSem ne vzdy dokaZzeme smrtelnym nehoddm, trazim, trestnym
¢inim zabranit, proto je zde velmi dilezitd krizovd komunikace S obé&ti zasaZenou

stresovou udalosti, aby se u ni neprojevila jakakoliv posttraumaticka stresova porucha.
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10 VYSLEDEK DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Ukolem dotaznikového Setieni bylo zjistit jak4 je sou¢asna situace na poli PKB v souvztaznosti
s krizovou komunikaci ve stresovych situacich, proto pracovnici soukromych bezpecnostnich
sluzeb odpovidali na dotaznik, jehoz cilem bylo zjistit, zda jsou systematicky Skoleni, jak
zvladat stresové situace, zda se do stresovych situaci dostavaji a zda je pro né krizova
komunikace dulezita. Celkem odpovidalo 17 respondentl z riznych bezpecnostnich firem,
z obchodniho centra Galerie Santovka, z obchodniho centra Centro Zlin a ze soukromé
bezpecnostni sluzby. Na dotaznik odpovidali pouze muzi, ktefi pracuji pfedev§im na pozici

pasazista nebo strazny.

Prochazite $kolenim na krizovou komunikaci?

— 42%

® Ano 41,2 %

& Ne 38,8 %

Obr. 10. Graf — Otdzka ¢. 1 [30]

Z vyse uvedeného grafu mizeme jasné vidét, Ze az 58,8% dotazovanych pracovniki nejsou
vibec Skoleni na krizovou komunikaci. Zbylych 41,2% prosli Skolenim piedevsim v ramci

vlastni iniciativy.
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Citite se na to, Ze dokaZete jakékoliv situace vyresit s tim vycvikem, jaky mate?

T 58,8%

® Ano 588 %

® Ne 41,2 %

Obr. 11. Graf — Otdzka ¢. 2 [30]

Zde se jednd predevSsim o znalosti a dovednosti, které ziskavaji pracovnici prumyslu
komer¢ni bezpeénosti praxi, nékolikaletymi zkusenostmi, riznymi kurzy sebeobrany nebo

profesni obrany a popiipadé i Skolenim.

Je podle Vas krizova komunikace diilezita p¥i eSeni pracovnich povinnosti?

Na nasledujici stran¢ mulizete jasné videt, Ze se na této otazce shodli vSichni dotazovani.

VSichni, tedy 100% respondentd zvolilo, Ze je pro n¢ krizovd komunikace velmi dilezita

pii feSeni pracovnich povinnosti, coz jasné vyplyva z nasledujiciho grafu.
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® Ano 100 %

® Ne 0%
Obr. 12. Graf — Otdzka ¢. 3 [30]

Setkavate se pii vykonu pracovnich povinnosti s krizovou komunikaci?

® Ano 100 %

® Ne 0%
Obr. 13. Graf — Otdzka ¢. 4 [30]

Zde se také vSichni dotazovani shodli, jelikoz se setkavaji pomérné casto s krizovou

komunikaci v ramci vykonu svych pracovnich ¢innosti.
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Jak Casto se setkavate s krizovou komunikaci?

52,9%

® 1xzamésic

® ixzai14dnd
1x tydné

® 2xtydné

® 3xtydné

® skoro kaZdy den

— 11,6%

- 235%

Obr. 14. Graf — Otdzka ¢. 5 [30]

5.9 %
5.9 %
11.8 %
235 %

52,9 %

Na otazku — jak casto se setkavaji pracovnici PKB s krizovou komunikaci, nejvice

dotazovanych odpovédélo skoro kazdy den, coz je 52,9%. Mezi dalsi nejcastéjsi odpoveédi

bylo tfikrat do tydne, coz je také velky pocet. Tuto odpoveéd zvolilo celkem 23,5% vSech

dotazovanych. Ruizova barva v grafu znazornuje pocet 11,8%, coz znamena, ze se setkavaji

s krizovou komunikaci pouze dvakrat do tydne. Stejny pocet respondentli volilo, Ze se

setkavaji s krizovou komunikaci jednou tydné nebo jednou za dva tydny. Ani jeden

z respondentii nezvolil variantu, ze by se setkaval s krizovou komunikaci pouze jednou za

tyden.

Mate v internich predpisech stanoven ,,pracovni postup* vykonu své prace?

U této otazky prevazovala odpovéd’ ,,Ano* a to v zastoupeni celych 82,4%. Zbylych 17,6%

dotazovanych volilo odpovéd’ ,,Ne®.
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® Ano 82,4 %

® Ne 17,6 %

Obr. 15. Graf — Otdzka ¢ 6 [30]

Vite, jak se chovat - komunikovat ve vypjatych (stresovych situacich)?

T 64,7%

®  Ano 64.7 %

#® HNe 353 %

Obr. 16. Graf — Otdzka ¢. 7 [30]

Az 64,7% dotazovanych vi, jak se ma chovat a jak ma komunikovat ve vypjatych

situacich, pouhych 35,3% dotazovanych nevi, jak by se méli v t€chto krizovych situacich

zachovat a jak spravn¢é komunikovat, aby se dana situace jesté nezhorsila.
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Jste pravidelné $koleni, jak zvladat stresové situace?

® Ano 17,6 %

& Ne 824 %

Obr. 17. Graf — Otdzka ¢. 8 [30]

Drtiva vétsina vSech respondentii odpovédéla, Ze nejsou pravidelné Skoleni na to, jak
zvladat stresové situace. Tuto odpoveéd’ volilo 82,4%, cozZ je alarmujici Cislo, jelikoZ jsou
vystaveni stresovym situacim pii vykonu své prace pomérné casto. Pouhych 17,6%

zaznacilo odpovéd’, Ze jsou pravidelné Skoleni jak zvladat stresové situace.

Myslite si, Ze je diilezité ucit se krizové komunikaci s €lovékem ve stresu? (Stresova
situace prichazi ve chvili, kdy reSite nebo jste soucasti néjaké neobvyklé situace,
komplikované situace. Nastava pri situacich, které feSite jen vyjimecné (vyhlaseni
evakuace; nalezeni znasilnéné Zeny na WC; vyvadéni bezdomovce, ktery zahajuje
proti Vam utok a podobné)).

U této otazky odpovidali dotazovani, ze je dulezité se krizové komunikaci s clovékem ve
stresu ucit, ale jak jiz bylo zminéno Vv pfedchozi otazce, tak pouhych 17,6% jsou Skoleni,
jak takovéto situace zvladat. Az 88,2% dotazovanych si mysli, Ze je znalost krizové
komunikace s ¢lovékem ve stresu velmi dilezita, jelikoZz by jim pomohla spravné volit
Vv této situaci slova a 1épe danou komunikaci zvladat. Pouze 11,8% uvedlo, Ze krizova
komunikace neni pro n¢ az tak dulezitd, coz se samoziejm¢é muze odvijet 1 od pracovni

pozice, kterou zastavaji.
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- 8g2%

® Ano 88.2 %

& Ne 11.8 %

Obr. 18. Graf — Otdzka ¢ 9 [30]

wewrs

Jaké nejcastéjsi stresové situace na pracovisti reSite? Uved’te prosim 3 typy.

Jelikoz u této otazky bylo odlisnych odpovédi hned nékolik a to piedev§im kvili odlisné

funkci, kterou dotazovani zastavaji (od gardzmistrli, security, pasazisti az po denniho

manazera), tak budou uvedeny piedevsim ty, které se v drtivé vétsSin€ shoduji. Nejéastejsi

odpovédi byly:

Agresivni zakaznici,
Opily navstévnici, navstévnik pod vlivem navykovych latek,
Vyvadéni bezdomovci z objektu,

Osoby porusujici pravni normy — zde lze zahrnout rizné druhy protipravniho
jednani osobami proti majetku a osobam zékaznické spolecnosti (poskozovani

majetku, ohroZovani osob nevhodnym chovanim, atd.),
Fyzické napadani ostrahy,

Situace, které vygraduji natolik, Ze je potieba zavolat policii,
Zadrzeni podezielych osob,

VyhlaSeni evakuace objektu.
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R4

Mezi dalsi, mén¢ Casté odpovéedi pattilo:
e Vyjezd na tisné (bary, herny, Gifady, rodinné¢ domy), nevim, co mne v cili ¢eka,
e Nalezeni podezielého zavazadla,
e Vypadek elektrické energie,
e Napadeni zdkaznika druhym zékaznikem,
e Ozbrojeni vytrznici,
e Zapomenuty potomek v obchodnim centru,
e Nalezeni zakrvavené bodné zbrane,

e Nalezeni novorozenéte na toaletach.

Jak Casto reSite stresové situace?

Nejvice dotazovanych zvolilo odpovéd’, Ze fesi stresové situace pouze jednou za meésic.
Dalsi nejcastéjsi odpoveédi bylo, zZe je fesi jednou za dva tydny. Ostatni dotazovani se témét
shodovali v poctech odpovédi, Ze fesi stresové situace jedenkrat za tyden, dvakrat za tyden,

tiikrat za tyden anebo skoro kazdy den.
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® 1xzamésic 29.4 %
1% za 14 dnd 17,6 %
1% za tyden 11,8 %
2x za tyden 11,8 %
® 3xzatyden 11,8 %
® skoro kaZdy den 176 %

Obr. 19. Graf — Otdzka ¢ 11 [30]

10.1 Shrnuti vysledki Setfeni

Jiz v rozhovorech s psychology, policejnim vyjednavacem a Dennim manaZerem jasné
vyplynulo, ze je skoleni tykajici se krizové komunikace ve stresovych situacich u
pracovnikii PKB nedostatecné. Bohuzel tuto informaci potvrzuje i dotaznikové Setfeni,
kterého se piimo ucastnili pracovnici primyslu komeréni bezpecnosti na riznych
pracovnich pozicich. Z dotaznikti dale vyplynulo, Ze pracovnici PKB vyuzivaji krizovou
komunikaci, ovSem z rozhovoru s Dennim manazerem vyplynulo, Ze pouzivaji komunikaci
Vv krizové situaci, coz mize vést aZz K eskalaci. Tim padem, pokud se v komunikaci zvysuje
nap¢ti, tak se nejedna o krizovou komunikaci, ale o komunikaci v krizové situaci, jelikoz
situace spise graduje.

Pracovnici PKB se proto spoléhaji jen na své vzdélani, kurzy, osvédceni, praxi a
zkuSenosti, které za dobu svého plisobeni na danych pozicich nasbirali. Dale
z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze se potykaji pomémné Ccasto jak s krizovou
komunikaci, tak se stresovymi situacemi, ale nejsou skoleni na to, jak tyto situace zvladat.
Coz je velka mezera Vv této problematice, jelikoz by jim to velmi usnadnilo jejich praci.
Vedéli by 1épe, jak dané situace zvladat, jak komunikovat a jak situace fesit, aby nebyli
Vv takové mife vystaveni stresu. Tento problém se ale rozhodné netyka jen oblasti priimyslu
komeréni bezpecnosti. Na krizovou komunikaci pii stresovych situacich jsou Skoleni
predevsim jen slozky Integrovaného zachranného systému, coz je opravdu velka Skoda,
jelikoz by to i samotnym ob¢antim velmi usnadnilo zvladat stres a 1épe by védéli, jak se
v danych situacich chovat, komunikovat, pomahat aj.

Alespont z pohledu tréninki a nacvikti fyzickych technik a pfipravy jsou zaméstnanci
pramyslu komer¢ni bezpecnosti vétSinou spokojeni a povazuji je za dostatecné, coz ovsem
neznamend, ze neni co zlepSovat. V nékterych ptipadech pracovnici trénuji i ve svém

osobnim volnu.
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ZAVER

Z hlediska teorie byly vymezeny pojmy komunikace, jeji definovani a charakteristiky. Byl
zde dale uveden komunikacni proces a jeho prvky, které jsou soucasti komunika¢niho
procesu. Komunikace je velmi dulezita i z pohledu funkce, proto byla v ivodni kapitole
uvedena napi. funkce informativni, vychovnd, instruktivni, zibavna, vzdé¢lavaci,
presvédCovaci apod. Komunikace je dale délena podle druhu, proto jsou uvedena kritéria,
pomoci kterych je komunikace roz¢lenéna.

Dalsim pojmem, ktery byl zminén, byla krizova komunikace, jeji vyvoj a faze. Krizova
komunikace je uzce spjata i skrizovou intervenci, proto nemohl byt tento pojem
opomenut, jelikoz se jedna o specializovanou pomoc osobam, které se ocitly v Kkrizi.
Jelikoz se tato diplomova prace zabyva stresovymi situacemi, tak bylo tomuto tématu
vénovano hned nékolik kapitol, které pojedndvaji o stresu a o jeho déleni. S timto pojetim
uzce souvisi pojem ,,stresor*, ktery svym pisobenim muize ohrozit normalni télesné funkce
a muze tim vzniknout stresova reakce, ktera je rovnéz v kapitole popsana. V neposledni
fad¢ jsou uvedeny priznaky stresového stavu, a jak jim muzeme piedchazet. Pokud ovsem
dany jedinec stres nezvladne, tak jsou uvedeny i mozné dusledky dlouhodobého piisobeni
stresu, které by mohly vzniknout. Stresové situace jsou velmi specifické, proto je
Vv teoretické Casti obsazen 1 inventdf Zivotnich udalosti, ktery miize vyvolat stresovou
reakci, ¢imZ miZe byt pravdépodobnost vzniku psychického nebo psychosomatického
onemocnéni. V dalsi casti této kapitoly jsou uvedeny stresové situace, se kterymi Se
setkava pracovnik primyslu komeréni bezpecnosti. V neposledni fad¢ jsou v praci uvedeny
myty spojené se stresovymi situacemi, které jsou velmi odlisné od skutecné reality.

Ve stresovych situacich je spravnd komunikace velmi dilezitd. Proto je v této diplomové
praci zahrnuto hned né€kolik obecnych zasad, jak jednat s ob&ti nebo s pachatelem. U
pachatelit bylo uvedeno pét zakladnich typu, se kterymi bychom se mohli setkat. Jelikoz
kazdy ucastnik at’ uz z pohledu obéti, nebo z pohledu pachatele, reaguje na stresovou
situaci jinak, tak z tohoto diivodu jsou v kapitole popsany zasady pouze obecné.

V praktické ¢asti je uvedena kapitola, kterd obsahuje dva rozhovory, které¢ byly vedeny
s pani kpt. Mgr. Sofiou Panéochovou, ktera slouzi u Hasi¢ského zachranného sboru CR ve
Zling, jako psycholog a dale s pani kpt. Mgr. Klarou Zboftilovou, PhD., kterd slouzi u
Policie CR v Praze, jako psycholog a policejni vyjednavaé. Diky rozhovoriim si miizeme

udé¢lat lepsi predstavu, jaké stresové situace se nejcastéji fesi a jakym zplisobem.
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Dalsi rozhovor byl spanem Ing. Jifim Svobodou, ktery pusobi na pozici Denniho
manaZzera v obchodnim centru v Galerii Santovka v Olomouci. Z rozhovoru jasné
vyplynulo, ze mezi nejCastéjsi stresové situace, které fesi pracovnici primyslu komercni
bezpecnosti, jsou piedevs§im agresivni zakaznici a agresivni opili lidé, ale mezi nejvaznéjsi
situace, které by mohly nastat, patfi rovnéz i nahlaSeni ulozené¢ho nastrazného vybusného
systému nebo nutna evakuace.

Jak jiz bylo zminéno, mezi nejcastejsi stresové situace, se kterymi se setkavaji pracovnici
prumyslu bezpecnosti, patii predevsim agresivni obcané, opilci ¢i bezdomovci. Z toho
divodu byla této problematice vénovana cela kapitola. Byl uveden konkrétni modelovy
ptiklad, se kterym se pracovnici PKB setkdvaji a na piikladu byla zndzornéna dtlezitost
krizové komunikace v praxi. Na této modelové situaci byl ukazan vyvoj z konfliktni
situace, ktera je pro pracovniky PKB velmi ¢asta — bezdomoveci, opili lidé, do situace
stresové — agresivni opild osoba, agresivni bezdomovec.

V zavéru praktické ¢asti se nachazi dotaznikové Setieni, jehoz cilem bylo zjistit, jaka je
souCasna situace na poli PKB v souvztaznosti s krizovou komunikaci ve stresovych
situacich, proto byl pro pracovniky soukromych bezpe¢nostnich sluzeb ptipraven dotaznik,
jehoz cilem bylo zjistit, zda jsou systematicky Skoleni, jak zvladat stresové situace, zda se
do stresovych situaci dostavaji a zda je pro né krizova komunikace dulezita.

V samotném zavéru této prace jsou shrnuty veskeré poznatky, které se této problematiky
tykaji.

Pfinosem diplomové prace je ukazat nezbytnost znalosti krizové komunikace ve stresovych
situacich z pohledu primyslu komeréni bezpeCnosti a umoznit tak rychlé vyfeSeni

stresovych situaci s co nejmensimi nasledky na psychiku zicastnénych osob.
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SEZNAM PRILOH

Piiloha P I: Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dotaznik

Dobry den, rady bychom Vas pozadali o zodpovézeni nékolika otazek, které nam velmi
pomohou pii psani diplomovych praci na téma krizova komunikace v praimyslu komer¢ni
bezpecnosti.

Piedem Vam d&kujeme za ochotu a V43 cas.

Jesté¢ nez se do toho pustite, tak pro jistotu, aby byly otazky dobie zodpovézeny, tak
uvadime rozdil mezi krizovou a stresovou situaci.

Krizova situace/komunikace = feSeni v ramci Vasi b&ézné pracovni ¢innosti. Situace,
které teSite 1 nckolikrat denné/tydné (vyvadéni bezdomovcili; usmériiovani nezletilych
vytrznikl; rozpor o parkovaci listek a podobné).

Stresova situace = piichdzi ve chvili, kdy fesite nebo jste soucasti néjaké neobvyklé
situace, komplikované situace. Nastava pfi situacich, které fesite jen vyjimecné (vyhlaseni
evakuace; nalezeni znasilnéné zeny na WC; vyvadéni bezdomovce, ktery zahajuje proti

Véam utok a podobn¢).

Prochazite Skolenim na krizovou komunikaci?

Ano - Ne

Citite se na to, Ze dokazZete jakékoliv situace vyresit s tim vycvikem, jaky mate?
Ano - Ne

Je podle Vas krizova komunikace dileZita p¥i FeSeni pracovnich povinnosti?
Ano - Ne

Setkavate se pii vykonu pracovnich povinnosti s krizovou komunikaci?

Ano - Ne

Jak casto se setkavate s krizovou komunikaci?

Ix zamésic 1xzal4dnti Ixtydné  2x tydné 3x tydné skoro kazdy den

Mate v internich predpisech stanoven ,,pracovni postup* vykonu své prace?
Ano - Ne

Vite, jak se chovat - komunikovat ve vypjatych (stresovych situacich)?

Ano - Ne



8. Jste pravidelné Skoleni, jak zvladat stresové situace?
Ano — Ne

9. Myslite si, Ze je dulezité ucit se krizové komunikaci s ¢lovékem ve stresu?
(Stresova situace prichazi ve chvili, kdy resite nebo jste soucasti néjaké neobvyklé situace,
komplikované situace. Nastava pri situacich, které resite jen vyjimecné (vyhlaseni
evakuace; nalezeni znasilnéné Zeny na WC; vyvadeni bezdomovce, ktery zahajuje proti
Vam utok a podobne)).
Ano - Ne

wewrs

10. Jaké nejcastéjsi stresové situace na pracovisti reSite? Uved’te prosim 3 typy.

11. Jak Casto FeSite stresové situace?

Ixzamésic Ixzald4dnd Ixtydné  2x tydné 3x tydné skoro kazdy den



