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ABSTRAKT

Diplomova prace se vénuje problematice krizové komunikace v primyslu komercni bez-
pecnosti. Teoreticka ¢ast se zabyva vysvétlenim zakladnich terminologickych pojma, dale
pfiblizuje problematiku krizové komunikace jako takové a posledni ¢ast rozebira jednotlivé
profese v primyslu komer¢ni bezpecnosti. Prakticka ¢ast se zajima o konkrétni funkci
strazného, jeho prava a povinnosti. Nasleduje kapitola rozebirajici krizovou komunikaci
prizptasobenou pro primysl komercni bezpecnosti, ktera je dolozena vysledky z dotaznikti
zamé&fen¢ho na krizovou komunikaci v praxi. Posledni ¢ast diplomové prace je vénovana
tzv. vyukovym kartam, které jsou vytvoteny ze zakladnich poznatkd ziskanych praxi a

maji slouzit ke snazsi a rychlejsi krizové komunikaci.

Kli¢ova slova:

Komunikace, krizova komunikace, primysl komercni bezpecnosti, soukromé bezpecnostni

sluzby, strazny.

ABSTRACT

The thesis deals with the communication crisis in a commercial security industry. The
theoretical part is focused on explaining the basic concepts of terminology and brings near
Issues such as crisis communication. The last part is dedicated to various professions in the

commercial security industry.

The practical part focuses on specific powers of a guard, his rights and obligations. The
following chapter discusses the crisis communication adapted for the commercial security
industry, which is evidenced by the results of a questionnaire focused on crisis communi-
cation in practice. The last part of the thesis is devoted to the so-called Tutorial Cards, that
are created from the basic knowledge gained from a practical experience These are inten-

ded to make the crisis communication easier and faster.

Keywords:

Communication, crisis management, commercial security industry, private security, guard.
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UvVOD

Pojem komunikace, ktery je pro tuto praci stézejni definici, ve smyslu lidské komunikace,
oznacuje proces, ktery probiha mezi lidmi. Komunikace je neoddélitelnou soucasti naseho
Zivota a je povazovana za zaklad mezilidského vztahu. Lidé maji potiebu si neustale néco
sd€lovat, o néem se informovat, fesit problémy. Komunikaci ddvame svému okoli najevo
své pocity, nalady, tuzby, pozadavky a to naptiklad slovnim prohlaSenim, jednoduchym

gestem nebo ,,jen” mlenim.

Pod pojmem krizova komunikace si miizeme predstavit predavani dilezitych, ne-li zasadnich,
informaci ve spravny ¢as, na spravné misto a tomu, kdo je opravdu potiebuje. To je také jeden

Z hlavnich cila krizové komunikace.

Dnesni svét je natolik zrychleny, ze uz si méalo kdo mize dovolit se na chvili zastavit a
uzivat si zivota tak, jak by si to zaslouzil. Neustdlé zdokonalovani se, u¢eni se a vyvijeni
nejmodernéjsich postupt, véci a myslenek totiz doprovazi kazdého z nas na kazdém kroku.
Ne jinak je tomu s krizovou komunikaci, ktera si také musela projit svym vyvojem a neu-

stale se zdokonalovat, tak aby byla v ptipadé pouziti co nejefektivné;si.

Cilem této prace je snaha o pochopeni a nasledné zhodnoceni krizové komunikace v pri-
myslu komercni bezpec¢nosti. Krizova komunikace je v této oblasti znacné neprobadana,
prestoze je pro plnéni pracovnich povinnosti pro strazné, pracovniky primyslu komeréni

bezpecnosti, nesmirné dilezita.
Prace je rozd¢lena do dvou Casti a t€émi jsou Cast teoretickd a ¢ast prakticka.

Prvni kapitola teoretické ¢asti se bude zabyvat popsanim a vysvétlenim zékladnich pojmi,
potiebnych pro pochopeni a orientaci v praktické ¢asti této prace. Druha kapitola bude ro-
zebirat krizovou komunikaci daslednéji a umozni nahlédnut tak do jeji problematiky.
V tieti kapitole budou vyjmenovany a specifikovany jednotlivé profese primyslu komeréni

bezpecnosti a u téchto profesi bude detailné popsana napln jejich prace.

V praktické ¢asti a tedy Ctvrté kapitole se jiz dostaneme bliZe ke konkrétni profesi strazné-
ho, budou zde uvedeny vnitini smérnice, standardy a postupy, kterymi se musi strazny ¥i-
dit. V kapitole ¢islo pét bude umoznén nahled do problematiky krizové komunikace a toho,
jak funguje v praxi. Budou zde nastinény jednotlivé rady a postupy, jak by méla krizova
komunikace probihat v situacich, ve kterych neni komunikace pro strazného tplné nejjed-

nodussi, prestoze se s ni dostavaji do kontaktu pomérné Casto. Sesta kapitola bude zamére-
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na na vyhodnoceni dotaznikového Setfeni, které bude dopliovat pottebné informace. Za-
kladnim kamenem praktické €asti ovS§em bude rozhovor poskytnuty dennim manazerem
spole¢nosti Mark2 Corporation Czech a.s. Tato spole¢nost zajist'uje kompletni bezpecnost,
technickou spravu a Gdrzbu v obchodni galerii Santovka v Olomouci. V kapitole sedm bu-
dou uvedeny jiz vypracované ,,vyukové karty*, které¢ budou strucné a vystizn¢€ popisovat tfi
vybrané situace, pti kterych je krizova komunikace zasadni. Cilem vyukovych karet, je
jejich redlné pouzivani v praxi, bud’to pti zaskolovani novych pracovniki, nebo jako rychla

napovéda v téchto vybranych situacich.
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. TEORETICKA CAST
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1 TERMINOLOGIE

V této ¢asti prace budou vymezeny a vysvétleny zakladni pojmy, které jsou pro problema-

tiku krizové komunikace stézejni.

1.1 Krize

Definici pojmu krize se zabyva ve svych knihach mnoho autorti. Pro svou préci pouziji
charakteristiku pana Vymeétala. Ten definuje krizi jako disledek stietu s piekazkou, kterou
nejsme schopni vlastnimi silami, vlastnimi vyrovnavacimi strategiemi zvladnout v piijatel-
ném Case a navyklym zpisobem. [1]

Krizi vSak nelze chapat pouze jako néco negativniho. Mlizeme ji vymezit v kladném slova
smyslu a to tak, Ze pfinasi moznost zasadni zmény — je tedy nejen nebezpecim, ale zaroven

ptilezitosti.

OhroZeni
dotéeného
objektu

Naléhavost
feSeni

Intenzita
projevi

Nejistota
vyvoje

Casova tisen

Moment
prekvapent

Specifické
nastroje,
prostiedky

Moznost
zaniku
objektu

Obr. 1. Charakteristické znaky krize [2]
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1.2 Mimoradna udalost

Mimotadnou udalost mizeme definovat jako neptfedvidatelny anebo velmi tézko predvida-
telny pribéh déja a Cinnosti vyvolanych ¢lovékem, pfirodnimi vlivy, a také havarie, které
ohrozuji zivot, zdravi, majetek nebo zivotni prostfedi a vyzaduji provedeni zachrannych a

likvidaénich praci. [3]

Jedna se o naro¢nou Zivotni situaci, ktera postihuje obvykle vétsi mnozstvi osob, je nebez-
pecna, obtizné zvladatelnd, ohrozuje zivot a zdravi, ¢asto lezi za hranici bézné lidské zku-
Senosti. Mimoradna udalost v§ak muze, ale nemusi vést ke vzniku krizové situace. Naopak

kazdou krizovou situaci 1ze povazovat za mimotadnou udalost. [2]
Vyse zminéné definice vyhovuji pouze potiebam feSeni havarii a zivelnych pohrom, tedy
oblasti, které jsou upraveny zakonem ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systé-

mu a o zmeéng nékterych zékoni.

Pro komplexnéjsi pojeti je vSak nutné vnimat mimofadnou udalost jako naruseni urcitého
rovnovazného stavu, pii némz dochazi k ohrozeni chranénych hodnot, kterymi jsou Zivot,

zdravi, majetek a Zivotni prostiedi.
Mimoradnou udalost I1ze tedy implementovat napiiklad i na oblasti jako jsou:
e vefejny pofadek a vnitini bezpecnost napiiklad naruSovéani vefejného poradku ve
vetsim rozsahu, migrace, terorismus;

e ekonomika (surovinové krize — napf. nedostatek potravin, pitné vody, ropy a rop-

nych produktt);
e financ¢nictvi (ohroZeni rozpoc¢tové a financni politiky statu);
e zdravotnictvi (epidemie, pandemie);

e zemédé€lstvi (neuroda, ndkazy hospodatskych zvirat, velkd napadeni polnich a les-

nich kultur chorobami nebo skudci).

Pod pojmem mimotadna udalost si mizeme z pohledu primyslu komeréni bezpecnosti
predstavit kradeze, vandalstvi nebo jakékoliv jiné naruSeni provozniho fadu, jelikoZ se
jedna o situace, které narusuji rovnovazny stav, a mize dojit k ohrozeni chranénych hod-

not. Chranénymi hodnotami rozumime naptiklad majetek zakaznika.


https://cs.wikipedia.org/wiki/%C4%8Clov%C4%9Bk
https://cs.wikipedia.org/wiki/Hav%C3%A1rie
https://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%BDivot
https://cs.wikipedia.org/wiki/Zdrav%C3%AD
https://cs.wikipedia.org/wiki/Majetek
https://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%BDivotn%C3%AD_prost%C5%99ed%C3%AD
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1.3 Zatézova situace
Zatézove situace jsou takové situace, které prozivajici osoba hodnoti jako obtizn¢ feSitelné.
Proziva je jako nepiijemné, emocné¢ slozité a jsou to situace omezujici a vzbuzujici nekon-

formni prozitky.

Nejasnost
usudku pro
okoli

Zatéiova
situace

Zodpoved- Prekvapeni

nost

Mozna
zmeéna
kreditu

Malo
podkladu
pro
rozhodovani

Obr. 2. Analyza zatézové situace [4]

Laicky se takové situace nazyvaji stresové. Podle vySe uvedenych kritérii miZzeme zatézo-

vé situace délit do dvou skupin:
e Krizové situace;
e bézné zatézové situace.
Pro ucely diplomové prace budeme dale rozebirat pouze krizové situace. [4]

1.4 Krizova situace

Dle Evangelu [4] lze krizovou situaci definovat jako neo¢ekavanou, nahlou situaci bez
moznosti planovat jeji zacatek, prubéh ¢i pocet zicastnénych osob. Hlavnim poznévacim
znakem je skutecnost, Ze ve vétSing piipadi se feSici osoba nebo dalsi lidé dostavaji do

ohroZeni. Miize se jednat o situace:
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fyzické napadeni agresivnim jedincem;
e fyzické napadeni skupinou lidi;
e vyjednavani s agresivnim ¢lovékem, kterd ma v umyslu nékomu ublizit;

e vyjednavani s ¢lovékem, ktery si chce z riznych diavodi ublizit, napt. se sebevra-

hem a podobné.

Jak z vy¢tu vyplyva, krizové situace jsou velmi rozsahlé a jediné, co je spojuje, je jejich
nahlost a pocit ohrozeni, ktery vyvolavaji. Stanovit jednotna a vzdy ucinna pravidla pro

komunikaci v tomto typu stresové situace je proto velmi obtizné.

1.5 Komunikace

Pojem komunikace lze jen téZko piesné definovat. Komunikace znamena hovofit tvari
V tvar, stejné jako vysilat televizni potad nebo $itit informace prostfednictvim tisku, telefo-
nu, internetu. Komunikujeme i tim, jak se oblékdme nebo chovame. Komunikace tak zahr-

nuje nekoneény seznam lidskych ¢innosti. [5]

4

Komunikace je jednou z nejdulezitéjsich podminek existence ¢lovéka jako spolecenského
tvora. Obecné jde o proces sdélovani informaci, ovSem rozsah celé problematiky je mno-
hem $§irSi. Komunikujeme slovy, intonaci, rychlosti mluvy, gesty, pohyby téla, o¢ima, po-
danim ruky, svoji pozici vii¢i druhému, tituly na vizitce, svoji postavou, upravou zevnéjsku

a dokonce i svoji ptitomnosti. [5]

Zékladnim cilem kazdé komunikace je nékomu sdé€lit néjakou myslenku, vyjadfit nézor,
piipadné piesvédéit svého komunikaéniho partnera o spravnosti vlastnich postoji. Aby byl
splnén cil, je tfeba fidit se pravidly, kterd se vytvarela béhem tisiciletého vyvoje civilizo-
vané spolecnosti, ktera jsou z valné ¢asti znama jiz od starovéku a stale se spolu s lidstvem
vyvijeji.

Aby komunikator, tj. ten, kdo vyslovuje n¢jakou myslenku, mél ispéch, musi volit odpo-
vidajici prostfedky viici komunikantovi, tj. cili sd€leni. Vyslovit mySlenku lze pfimo nebo
zprostiedkovang, tieba pomoci nekterého média. My se budeme zabyvat piredevsim ptimou
komunikaci, kterd mé tu vyhodu, ze miizeme sledovat reakce partnera, miru jeho pochope-

ni, souhlasu ¢i naopak odmitavého postoje. [6]

Pro pojem , komunikace* neplati Zaddna piesnd definice. Pro komunikaci je moZno uvadét

celou fadu definic, z nichZ nékteré zdiraziuji vice aspekty obsahové, jiné formalni, nékte-
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ré se zamétuji vice na stranku prozitkovou, jiné na stranku logickou. Nejdulezitéjsi charak-

teristiky je mozno shrnout do téchto zakladnich bodi:
e komunikace je nezbytnd k efektivnimu sebevyjadfovani;

e komunikace slouzi pro pienos a vyménu informaci v mluvené, psané, obrazové ¢i
jiné Cinnostni formé¢, kterd se realizuje mezi dvéma subjekty, jako dvojrozmérny

proces;
e komunikace je vyménou vyznaml mezi lidmi pouzitim bézného systému symbolt;

e komunikace je prostiedkem pro vytvaieni a ovliviiovani vztaht. [7]

1.5.1 Druhy komunikace

Komunikace ma proménlivou podobu a moznosti, které miize v riznych kombinacich ko-
munikator (Clovek, jez komunikuje) uzivat a ménit. Zalezi na dovednosti kazdého uZzivate-
le, jak dovede citlivé uzivat optimalni zptsoby, které respektuji situaci, imysl, individualni
odli$nosti partnera, s nimz komunikujeme. VétSinou celd fada druht komunikace byva

spojovana v jednom projevu. [8]

V nasledujici tabulce jsou uvedeny vybrané druhy komunikace, se kterymi se mize pra-

covnik prumyslu komer¢ni bezpe€nosti setkat pii vykonu pracovnich povinnosti.

Tab. 1. Druhy komunikace [vlastni zpracovani]

Komunikace

Zamerna komunikator ma pod kontrolou to, co prezentuje

Nezamérna komunikator prezentuje sviyj projev jinak, nez chtél

Kognitivni logicka, racionalni, smysluplna

Afektivni komunikace prostfednictvim emocnich projevi

Pozitivni komunikace signalizujici souhlas, pfijeti

Negativni vyjadiuje odmitnuti, odpor, utoceni, riziko

Shodna mezi komunikujicimi dochazi ke shod¢ jak obsahové, tak formalné
Neshodna informace ucastniki jsou v rozporu

Asertivni sebeprosazujici, respektujici pravo i pro jiné dle piijatelnych pravidel
Agresivni uto¢nad, bezohlednd, sobecka viici jinym

Manipulativni neférové jednani

Pasivni ustupna, uhybajici, tinikova

Jednosmérna role mluv¢iho a vnimajiciho se neméni
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Dvousmeérna mezi uCastniky se role komunikétora i komunikanta stiidaji
Tvaii v tvar ob¢ komunikujici strany stoji nebo sedi pfimo proti sobé
Verbalni prostiednictvim slov

Neverbalni doplnujici prostfedek ke komunikaci verbalni

1.5.1.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace znamena sdélovani prostfednictvim mluveného projevu. Pojem mlu-
veni je synonymem pro vyjadiovani myslenek artikulovanou fe¢i nebo dorozumivani se
néjakym jazykem. Je to proces vymeény informaci mezi lidmi prostfednictvim soustavy
zvukovych nebo grafickych znaki. Mimo jiné se verbalni komunikace ¢leni na mluvenou

(ustni komunikace) a psanou (pisemna komunikace). [9], [10]

Mezi zéakladni verbalni komunikaéni dovednosti, které je nutné neustale cvicit po cely Zi-

vot, patfi i pasivni formy slovni komunikace:

e uméni klast otazky;

dovednost objasnovat;

e schopnost vykladu;

e schopnost motivovat a vytvaret vazby;
e schopnost projevit porozumeéni;

e prezentovat a presvédcovat;

e asertivni chovani. [11]

Druhy verbalni komunikace:

Formalni komunikace je Casto pldnovana, ma stanovené specifické cile a byva obvykle
realizovana jako nevetejna zalezitost. Pfikladem je naptiklad pfijimaci pohovor.
Neformalni komunikace se vyskytuje mnohem casté€ji neZ formalni komunikace, je velmi

nenaro¢na na piipravu. Pikladem je nezavazné povidani. [3]

1.5.1.2 Neverbdalni komunikace

Neverbalni komunikace je nejplivodnéjsim zptsobem socialniho chovéani. Neverbalni sdé-
leni je ndzorné, smyslové vnimatelné a vyjadiuje emocionalni stav, na rozdil od verbalniho

sdéleni neni pojmové ale abstraktni.
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Neverbalni komunikace mize tu verbalni v urcitych ptipadech zcela nahradit, mtze ji zvy-

raznit, odporovat ji nebo zménit jeji vyznam. [10]

teritorium
parametry prostredi
statickeé a dynamické
“E""'E't_’é"”‘ slozky projevu
) komunikace
mimika
rekvizitove signaly
gestika
neurovegetativini reakce
chled
P Y chronemika
kinezika haptika
posturika proxernika

Obr. 3. Neverbalni komunikace [12]

Dale jsou popsany véci, se kterymi se miize zaméstnanec pramyslu komeréni bezpe¢nosti
setkat pfi plnéni svych pracovnich povinnosti. Jsou jimi napiiklad uvedené prvky never-

balni komunikace.

Mimika — pohyb obli¢eje, predstavuje vyraz tvaie a pohyby svali pii pfedavani a pfijimani
informace béhem komunikace. [13]

Gestika — spontanni pohyby rukou. Néktera gesta nelze ovladat, jdou mimo védomou kon-
trolu, neumime je potlacit. Nékdy maji gesta vétsi vyrazovou silu nez slova. [12]

Pohledy — pohledy o¢i jsou jako vysila¢ i pfijimac, signaly o¢i hodnoti oba komunika¢ni
partnefi. [8]

Posturika — je zaméfena na pozice, komunikace pomoci télesnych postojii, drzeni téla —

vstoje, vsede, vleze. [13]

Proxemika — vyjadiuje vzdalenost mezi komunikujicimi. Kazdy ¢lovék ma svou osobni

z6nu, urcity ochranny prostor. [12]
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Haptika — fe¢ dotykt, podani rukou. Pfedstavuje sdéleni informace bezprostiedni kontak-

tem, dotykem bud’ pfimo na kiizi, ¢i nepfimo pies odév. [14]

Neurovegetativni reakce — jsou fyziologické zmény ¢loveka na riizné podnéty, napt. ties

rukou, sniZeni ¢i zvySeni krevniho tlaku apod. [12]
U neverbalniho chovani je tieba védét:

e e nejvetsi vyznam maji neverbalni projevy v oblasti oblieje a hlavy, tato ¢ast je
nejvice vnimana a nejvice také ovliviiuje to, jak poslucha¢ vnima zpravu (kontakt

o¢ima, mimika);
e na druhém misté jsou to pohyby rukou a pazi;
e teprve pak pohyby a pozice téla a nohou. [12]

Z psychologickych prizkumi vyplyva, Ze z celkového dojmu naSeho projevu nejméné
ovliviiuje posluchace podstata sdéleni tvotena slovy (necelych 10%), daleko vice piisobi

hlas (kolem 35%) a dominuji neverbalni projevy (asi 55%). [6]

1.6 Krizova komunikace

Podle Halka [12] je krizova komunikace chapana jako nastroj krizového Fizeni a zaroven
ptedstavuje specifickou formu spole¢enské komunikace. Mlize mit formu verbalni, tak i
neverbalni komunikace. Svym charakterem jde pfevazné€ o interpersonalni, meziosobni,

skupinovou a masovou komunikaci. [15]

Krizova komunikace se vyznacuje jako komunikace v krizi, komunikace pfi mimotadné
udalosti. Jde o vyménu informaci mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii, jed-

notlivci a skupinami pted mimotadnou udalosti, béhem ni a po jejim uplynuti. [16]

1.7 Asertivita

Asertivni jednani je takovy zpisob komunikace, jimZz se snazime dosahnout, ve vétSing
ptipadt, dohody. Jde o komunikaci, pfi které se snazime zachovat se podle svého uvazeni,

aniZ bychom sebe ¢1 druhé poskozovali.

,,Je to schopnost zdravé se prosazovat, umét prijmout, avsak i odmitnout podle svého, ne-
ni-li to na ukor jinych; je to vsak jindy také umeéni, protentokrat se této zpiisobilosti zdrzet,
V urcité situaci ji vedomé a umysiné neuplatnovat. Cilem asertivniho jednani je zajistit Via-

Jjemnou otevienou komunikaci, kterd je ku prospéchu obou stran. “ [17]
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»PoSkrabana gramodeska“ — Clovek jasné a jednoznaéné opakuje svlij pozadavek stale
dokola (jako pteskakujici jehla na gramofonové desce). Tato technika vyzaduje klid a vy-

trvalost.

»Pozadani o laskavost® — ¢lovek by se nem¢l bat vyjadrit sva piani. Pokud néco chce, mél
by o to umét pozadat a ne ¢ekat, zda to ostatnim dojde. Je dilezité definovat sva pfani sro-

Zumitelng.

Technika ,,Otevirenych dveii“ - dokazeme svému protivnikovi dat za pravdu. Soustiedime
se na fakta, v rozhovoru najdeme pravdivou nebo jen Caste¢né pravdivou myslenku, se

kterou souhlasime. Protivnik postupem casu ztrati energii pro kladeni dal$ich argumentt.

Technika ,,Pfijatelného kompromisu*“ — tato technika spociva v dosazeni oboustranné

spokojenosti. Nabidnuti pro obé¢ strany pfijatelného kompromisu.

»Odmitnuti nebo uméni Fici ne*“ — pokud s nécim nesouhlasime, néco nechceme, mame

pravo fici ,,ne bez jakéhokoliv pocitu viny. [18], [19]

1.8 Manipulace s lidmi

Manipulace je agresivni zpusob komunikace, ktery vyuziva lidskych slabosti. VyuZiva

klamu a ve své podstaté je neférova, prestoze nelze tvrdit, ze se pfi ni 1ze. [17]

Manipulativni ¢lovek se snazi dosdhnout toho, co chce, oklikou. Apelovanim na moralku,
pocity viny apod. se snazi druhého pfimét k tomu, aby se choval tak, jak chce on. K mani-
pulaci se da pouzit plac, kiik, vycCitky nebo moralizovani, lichotky, sliby a mnoho jinych
taktik. Styl manipulace souvisi s typem osobnosti. Nékdo pouziva manipulaci, pii niz pied-
stira bezmoc, druhy manipuluje agresivnimi postoji. Navozenim pocith dileZitosti, viny

nebo ohrozeni se snazi donutit druhého, aby vyhovél. [20]

Manipulace je (védomé ¢i nevédomé) nekal€, necestné jednani, které poskozuje druhého a
poskytuje urc¢ité vyhody manipulatorovi. Manipulace méa schopnost ovliviiovat myslenky,
emoce, té€lesné fungovani a hlavné chovani manipulovaného tak, aby odpovidalo potiebam

manipulatora. Manipulace tedy dava zdani kontroly nad vztahem, nad chovanim druhého.

Manipulativni strategie je moZné rozdélit do Ctyt kategorii, které usnadiiuji jejich rozliSeni.

Ttidéni se tidi podle strategie, pfipadné podle zdméru, ktery manipulator sleduje.
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Blokada

Pomoci blokddy chce manipulator obvykle zabranit tomu, aby partner dosahl svého cile.

Chce zpravidla pokracovat v diskusi, nesleduje vedle toho zadny dalsi cil.
Blokadu Ize provadét defenzivné/pasivné €i ofenzivné/aktivng.

Defenzivné pasivni postupy jsou napiiklad: setrvavani na svém stanovisku; odmitani vy-

svétleni; blokovani informaci; neodpovidani na otazky; neochota pochopit druhého.

Ofenzivné aktivni postupy jsou piredevsim odvadéni pozornosti (zamétovani pozornosti na

jina témata); zameérné nepochopeni; mnoho nic netikajicich slov, mlzeni; uvadéni scest-

nych argumentt; zveliCovani. [21]
Prosazovani se

Pomoci této strategie chce manipulator udrZet diskusi a dosahnout svého cile v§emi pro-
sttedky. Mize se zaméfit na presvédcovani. To znamend, ze pouziva zavadejici €i nerele-
vantni argumenty a snazi se druhého premluvit. Maze vsak také uplatiiovat metody, které

se na presvédc¢ovani nesoustied’uji.

Neptesvédcujici postupy mohou byt naptiklad hrozby, 1Zi, mlZeni; osobni utoky; vyvola-

vani emoci; formulace typu ,,to je ma posledni nabidka, pak...“; odmitani tématu, vyvola-

vani ¢asové tisn¢; vyvolavani Spatného svédomi.

Za presvédCujici postupy se povazuje lichoceni; zneuZivani autority (zastraSovani); znejis-

téni (vlastni feSeni se prezentuje jako zachrana); zavadéjici argumentace.
SabotaZz rozhovoru

Sabotovat rozhovor znamend, Ze manipulator chce, aby rozhovor ztroskotal, aniZ by za to

on sam nesl odpovédnost.

Typické situace sabotovaného rozhovoru jsou: zamérna nechapavost; provokovani uraz-
kami; pteruseni rozhovoru; podsouvani vyrok; nekooperativni chovani (skakani do feci);
lhani; plac; pfilis rychlé vedeni/ukonéeni rozhovoru; vyvolani $patného svédomi; neopod-

statnéné setrvani na ptivodnim stanovisku; neodpovidani na otazky.
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SabotaZ po rozhovoru

Sabotaz po rozhovoru je velice frustrujici, manipuldtor se totiz pti rozhovoru tvati velice
ochotng, po ném ovSem vse sabotuje a maii, nebo domluvené vysledky, dohodnuta feSeni

¢1 opatfeni obchazi.

Za typické postupy sabotaze po rozhovoru se povazuji vlastni interpretace dohod; nedodr-

zovani dohod; snaha postvat ostatni a intrikovat; vytvareni prekazek a blokad. [21]

Manipulace je totiz zptisob komunikace, kdy se druha strana snazi ndm vnutit, abychom

piijali urcity zpasob jednani, chovani a postoju, které jsou ji ku prospéchu. [17]

1.9 Krizova intervence

Krizova intervence znamena techniky a strategie pii zachdzeni s ¢lovékem, ktery zaziva
uzkost a jiné ptremahajici pocity ze situace, do niZz se dostal. Dle autora (Bastecka) jde o
tahy, selektivné uzivané pii praci s lidmi, ktefi nejsou nemocni, nybrz se ocitnou v Krizi.
[22] Nicméné se mohou stat piipady, kdy i nemocny ¢lovék bude potiebovat krizovou in-

tervenci. Cilem je, aby dany ¢lovek ziskal znovu nad sebou vladu.

Krizova intervence v $ir§Sim slova smyslu pfedstavuje metodu - uspofadani a ndvaznost
postuptl, které si kladou za cil vyfeSeni soucasné situace a obnovu lidskych sil v rozpéti: od

nejmensiho (navrat na predkrizovou Groven) k nejvétsimu cili (pokrizovy rust). [22]

Krizovou intervenci mizeme vymezit jako ,, specializovanou pomoc osobam, které se OCit-
ly v krizi . Tvofi ji rizné formy pomoci, které maji za kol vratit jedinci jeho psychickou
rovnovahu, naruSenou kritickou Zivotni udalosti. Krizova intervence zahrnuje ptredevSim

pomoc: psychickou, 1ékaiskou, socialni a pravni. [23]

1.10 Prumysl komerc¢ni bezpecnosti

Zakladnim kamenem podnikani v primyslu komeréni bezpecnosti je fyzicka bezpecnost.
S nejvétsi pravdépodobnosti to byla prvni aktivita v této oblasti a lze predpokladat, ze se
bez ni nikdy komer¢ni bezpecnost nemiize obejit. Zadkladnim pozadavkem fyzické bezpec-
nosti je znalost profesni obrany, kterou vyuziva vétSina pracovnikti v primyslu komeréni

bezpecnosti (dale jen PKB).

Mezi pracovni pozice tohoto zaméfeni patii bouncer - vyhazova¢, osobni strazce, kuryr,

straZzny, vratny, recepcni, detektiv a dalsi. Uvedené profese jsou od sebe pracovné znaéné
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odlisné a kazdy z uvedenych pracovnikli by m¢l ovladat teorii a praxi profesni obrany smé-

rem ke své profesi.

V soucasné dob¢ lze zaznamenat znacny ubytek pravni jistoty pracovnika PKB pii plnéni

standardnich ukolu. [24]
Profesni obrana v primyslu komerc¢ni bezpecnosti

Pojem profesni obrana je uzce spjat s pracovniky pramyslu komercni bezpecnosti. S témi
se Vv dnesni dobé setkdvame témét kazdy den. At jiz v praci, v obchodnich centrech,

v obchodech, na sportovnich utkanich, koncertech ¢i jinde.

Nejvétsi problém tkvi v tom, ze se Casto zaménuji pojmy ,,profesni obrana“ a ,,sebeobra-

na“. Jejich zakladni rozdil je v cili a motivu.

FYZICKA OBRANA

SEBEOBRANA PROFE S.\'_i OBRANA
v v
a)chrani sebe a svoje a) chrani nékohojiného a
c) obrovska motivace nécojiného
b)ma meze
) v¥razné mensi motivace
- dymotivacijsoupenize

Obr. 4. Fyzickad obrana [25]

Profesni obranu miiZeme rozdélit do dvou kategorii: komeréni a nekomercni obrana. Do
komer¢ni obrany patfi primysl komeréni bezpecnosti a do nekomeréni obrany miiZeme
zaradit Armadu CR, Policii CR, Policii méstskou, obecni, V€zeniskou sluzbu, Celni sluzbu

apod.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 24

PROFESNI OBRANA
KOMERCNI NEKOMERCNI
(zakladni)
v v
a) pramysl komeréni a) Arméda»C"R
bezpecnosti b)Policie CR
c) Policie méstska. obacni

Obr. 5. Profesni obrana [25]

Pti sebeobrané jde o primarni snahu branit sebe nebo své blizké, svoje zajmy a hodnoty.

Motivem je nase bezpeci nebo bezpeci nékoho blizkého.

Pti profesni obrané pracovnik PKB brani z4jmy a hodnoty n¢koho jiného, zpravidla ciziho.

Hlavnim motivem je finan¢ni ohodnoceni, tedy mzda.

Je nutno si uvédomit, Ze pravomoci pracovnika PKB jsou prakticky totozné s pravomoce-
mi béZného obcana. I on se musi fidit trestnim zakonikem, zejména § 28 o krajni nouzi a §
29 o nutné obrané, a stejné tak jako kazdy bézny obfan ma pravo zadrzet osobu podle
trestniho fadu, kterd byla pfistiZzena pfi trestném €inu nebo bezprostiedné poté. Pfitom plati
podminka, Ze zadrZenou osobu musi neprodlené piedat policejnimu organu. Nejasnosti
nékdy vyplyvaji v pfipadech prohlidky zadrZzené osoby — zde je potieba védét, Zze zadrze-
nou osobu mize prohledat, ale jen v ptfipad¢ podezieni, ze ma u sebe zbran, a pouze

osobou stejného pohlavi. [26], [27], [28]

Krajni nouze

§28 o krajni nouzi tika, Ze ohrozeny zajem je mozné chranit jen ob&tovanim jiného zajmu.
Odvraci se pfimo hrozici nebezpeci, které je chapano jako stav hrozici poruchou a miize
byt zptisobeno prirodnimi zivly, jako jsou ohen, voda, vichfice, zemétieseni, technickymi

nedostatky, itokem nepficetné osoby nebo zdivocelého zvitete.

Ke krajni nouzi je opravnén kdokoli. Podminkou krajni nouze je, ze nebezpeci, které piimo
hrozi zajmu chranéného trestnim zakonikem, neSlo za danych okolnosti odvratit jinak.

Zpusobeny nasledek musi byt vzdy mensi, nez ten ktery hrozil. [29]
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Nutnda obrana

§ 29 o nutné obrané fika, ze pracovnik je opravnén odvratit piimo hrozici nebo trvajici
utok na z4jmy chranéné zédkonem (zivot, zdravi, majetek, svoboda, Cest). Pfimo hrozici
nebo trvajici utok muze byt od ¢loveéka nebo od postvaného zvitete (posuzuje se to stejné

jako utok ¢loveka, jelikoz ¢loveék zvite pouzil jako ,,zbran®).

Utok piimo hrozici je takovy, ktery ma bezprostiedn nastat a je jisté, ze bude nasledovat.

Jedna se o situaci, kdy utok prechdzi ze stadia ptipravy do stadia pokusu. Napadena osoba

nemusi Cekat, az nastane fyzicky kontakt, ale mize se zacit branit jesté pred nim.

Utok ptimo trvajici je takovy, ktery jiz zacal a stale neskong¢il. Za neskonéeny ttok je po-

vazovan takovy, pfi kterém pachatel stale bojuje. Aby byla obrana efektivni, musi byt vzdy
intenzivnéj$i nez utok a je také dovoleno pouzit u¢inngj$i obranné prostredky, nez jaké

pouziva pachatel. [29]

Tab. 2. Rozdil mezi nutnou obranou a krajni nouzi

Nutna obrana Krajni nouze

Utok Nebezpeci

Zputisobena skoda itoénikovi samému Skoda zpusobena komukoliv, i tomu, kdo je bez viny

Skoda musi byt zdsadné mensi, aby doslo ke spInéni

Pfipustnost zptisobeni i vétsi skody tto¢nikovi .,
krajni nouze

Je potieba hledat i jiné zpisoby, jak se nebezpeci

Neni nutno hledat jiné zptisoby vyhnuti se Gtoku vyhnout

Rozdil mezi ¢innosti pracovnika PKB a sebeobranou bézného obc¢ana se zietelné projevi ve
vypjatych konfliktnich situacich. Pracovnik PKB, napf. straZzny v obchodnim centru, bude
ve vetsing piipada feSit ¢iny proti internim normam (kradeze, piti alkoholu v prostorach
obchodniho centra, Spatn¢ parkujici vozidla na parkovisti apod.). Zatimco sebeobranu vyu-
71ji obCané pfi kradezZich, loupezich, obtéZovani, pokusech o ubliZeni na zdravi apod., kdy

jinou moznost ochrany nemaji.
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Reseni konfliktni situace z hlediska profesni obrany (napf. u bodyguardd, pii prepravé ce-
nin, u strdznych, u detektivii v obchod¢ atd.) mize mit rizné formy, aspekty a zpusoby.
Pokud se zamétfime jenom na zplsoby feSeni z hlediska kontaktu, mizeme rozdélit feseni

konfliktni situace na bezkontaktni a kontaktni.
Bezkontaktni zptsob se odviji zejména podle gradovani vzniklé situace. Pracovnik PKB
muze vyuzit ndsledujici varianty fesen:

Vyhnuti se konfliktu — preventivni opatfeni, odchod (ut€k, odjezd autem apod.), vyuziti

krytu nebo ptekazky, vyuziti momentalni situace, improvizace.

Vyuziti komunikace — komunikaéni lest, odvedeni pozornosti itoc¢nika.

Vyuziti hrozby — komunikaci, obrannymi prostiedky, zbranémi, demonstraci sily.

Kontaktni zpiisob miizeme rozd¢€lit na ochrannou a obrannou variantu.

Ochranna varianta predpoklada vyuziti riznych ochrannych prvki a prostiedkd, jako jsou

napft. rukavice, ptilba, vesty apod.

Obranna varianta je opét zavisla na gradovani vzniklé situace, od ¢ehoz se odviji pouziti

obrannych prostiedkl a techniky, zejména zbrani, z hlediska vzdéalenosti a Ui¢inku (palna

zbran, obranny sprej, teleskopicky obusek, kopy, udery apod.). [26], [27], [28]

1.11 Soukromé bezpecnostni sluzby

Soukromé bezpecnostni sluzby lze charakterizovat jako sluzby specifického charakteru, jez
jsou realizované na komer¢nim podkladé v duchu smlouvy mezi soukromou bezpe¢nostni

agenturou a zakaznikem (klientem). [24]

V Ceské republice dnes piisobi pfiblizné 7.500 podnikatelskych subjektil, které zaméstna-
vaji na 52.000 zaméstnancl. S Cinnosti soukromych bezpe€nostnich sluzeb se miZeme
(zejména ve vétSich méstech) setkat témét na kazdém kroku. Poskytuji totiz velmi rozma-
nité sluzby, jimiz mohou byt tieba ostraha objektli a pozemkii, recepéni a vratni v rtiznych
prostorech, detektiv v obchodech, ochrana osob, soukromy detektiv, instalace a provoz
ruznych technickych prostfedk k zabezpeCeni objekti a pozemkul, véetné kamerovych
systémt, jejich monitoring, vyhodnocovani, reakce na pfipadné naruseni, pfevozy penéz a
jinych cennosti apod. Mizeme se s nimi setkat v objektech soukromych spolecnosti, ale

rovnéz i statnich ufadt a mést a obci, v obchodech, na parkovistich, ve vyrobnich podni-
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cich, provozovnach nejriznéjsich sluzeb, dokonce stale Castéji i v bytovych komplexech

urcenych k bydleni, nikoli jen podnikani. [30]

Pii své Cinnosti zaméstnanci soukromych bezpecnostnich sluzeb cCasto ptsobi v unifor-
mach, byvaji také v nékterych piipadech ozbrojeni, doprovazeni velkymi psy ¢asto bojo-
vych plemen, Skoleni v profesni obrané a cvieni v bojovych sportech, vV ramci profese
zasahuji do soukromi mnoha osob, shromazd’uji a zpracovavaji osobni a Casto i citlivé tida-

je. [24]
Soukromé bezpecnostni sluzby a ¢eské pravo

Od zruSeni vyhlasky ¢. 135/1983 Sb., o ostraze majetku v socialistickém vlastnictvi, v§ak
neni ¢innost soukromych bezpecnostnich sluzeb komplexné ¢eskym pravnim fadem upra-
vena. Dil¢im zplisobem se ale ¢innosti soukromych bezpecnostnich sluzeb dotykaji nékteré

zakony.

Pokud jsou soukromé bezpecnostni sluzby provozovany jako predmét podnikani za ucelem
dosazeni zisku, jsou ve smyslu zakona ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (ziv-
nostensky zakon), ve znéni pozdé&jSich piedpisti, koncesovanymi Zivnostmi ,,Podniky za-
jistujici ostrahu majetku a osob®, ,,Sluzby soukromych detektivi“ a ,,Poskytovani technic-

kych sluzeb k ochrané majetku a osob®. [24]

V souvislosti s ptijetim reformy Policie Ceské republiky byl Zivnostensky zakon novelizo-
van zakonem €. 274/2008 Sb., kterym se méni nékteré zakony v souvislosti s pfijetim za-

kona o Policii Ceské republiky.

Zakon ¢. 155/2010 Sb., kterym se méni nékteré zadkony ke zkvalitnéni jejich aplikace a ke
sniZzeni administrativni zatéZe podnikatelii vSak s Gi€innosti od 1. srpna 2010 vétSinu téchto
pozadavku (ze zakona ¢. 274/2010 Sb.) zrusil, jako nedivodné a podrobil provozovani

téchto zivnosti opét obecné upraveé zivnostenského zakona s nékterymi specifiky. [24]

Zrusena byla i vyhlaska Ministerstva vnitra ¢. 16/2009 Sb., upravujici odbornou zptisobi-

lost nezbytnou pro vykon soukromé bezpecnostni sluzby.

Je vSak chybné posuzovat specifické pozadavky kladené na soukromé bezpecnostni sluzby

jako na bezdtivodnou administrativni zatéz podnikateld. [30]

Dalsi predpisy, které se Cinnosti soukromych bezpecnostnich sluzeb dotykaji, mizeme
jmenovat napt. zékon ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udajti, ve znéni pozd¢jSich

predpisi, zakon €. 40/1964 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpist, zdkon €.
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40/2009 Sb., trestni zakonik, ve znéni pozdéjsSich predpist, zakon ¢. 141/1961 Sb., trestni
fad, ve znéni pozdéjsich predpist, zakon ¢. 200/1990 Sb., o piestupcich, ve znéni pozdgj-

Sich predpist, zakon ¢. 199/2002 Sb., zakon o stielnych zbranich a stelivu a dalsi. [30]

Situace pracovnikii primyslu komercéni bezpecnosti je takova, Ze maji stejna prava jako
kazdy normalni obcan. Zakonné pravomoci maji pouze zastupci bezpecnosti statu, jako je
Armada CR, Policie CR, Policie méstska, obecni apod. Soukromé bezpeénosti sluzby
vznikly z potfeby chranit zajmy obcanti a podnikatelti pfed majetkovou a nasilnou trestnou
¢innosti, kterd v poslednich letech dosahla velkého rozmachu, avsak jeji pravni zakotveni

neni zcela dostacujici.

1.12 Zadrzeni

Zadrzeni je upraveno § 76 odst. 2 zakona ¢. 141/1961 Sb., trestniho tadu. ,, Osobni svobodu
osoby, kterd byla pristizena pri trestném cinu nebo bezprostiedné poté, smi omezit kdoko-
li, pokud je to nutné ke zjisténi jeji totoznosti, k zamezeni utéku nebo k zajisteni dikazii. Je
vS§ak povinen tuto osobu predat ihned policejnimu organu, prislusnika ozbrojenych sil mii-
Ze téz predat nejblizsimu utvaru ozbrojenych sil nebo spravci posddky. Nelze-li takovou
osobu ihned predat, je treba nékterému z uvedenych organit omezeni osobni svobody bez

odkladu oznamit. © [31]

Shrnuti
Prvni kapitola obsahuje zakladni terminologie a definice, se kterymi se budeme setkavat
v praktické ¢asti diplomové prace. Definicemi zcela nejdulezitéjsimi jsou krizova komuni-

kace a priimysl komer¢ni bezpecnosti, na které bude odkazovéano nejcastéji.
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2 KRIZOVA KOMUNIKACE

Krizovou komunikace miZzeme chapat jako vyménu informaci, ktera nastava mezi odpo-
védnymi autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimotadnou uda-
losti, béhem ni a po jejim skonéeni. Byva oznacovana téz jako komunikace v krizi, komu-

nikace pfi mimofadné udalosti, komunikace v krizovém fizeni nebo komunikace rizika. [1]

V sirsich souvislostech je krizovou komunikaci nutno chapat jako vetejnou sluzbu v z4jmu

zachovani spole¢nosti a pozitivnich socialnich vztaht. [32]

2.1 Legislativni ramec krizové komunikace

Podstata legislativniho ramce krizové komunikace vychazi ze samotné Ustavy Ceské re-
publiky (déle jen ,,CR*) a Listiny zakladnich prav a svobod. V nasi spole¢nosti jsou pova-
Zzovany za prioritni nasledujici lidské zajmy: pravo na zivot, ochrana zdravi, bezpecnost

majetku, zaru¢eni osobni svobody a zachovani osobni cti.

Cely proces krizové komunikace je pfizplisoben ochrané téchto z4jmu tak, aby byla moz-

nost jejich ohrozeni minimalizovana. Krizova komunikace hraje ptitom dilezitou roli. [33]

Oznaceni krizové komunikace je definovano v zakon¢ ¢.239/2000 Sb. o IZS: ,, Pri pripravée
na mimoradnou uddlost a pri provadénim zdachrannych a likvidacnich praci se pouZije kri-
zova komunikace; krizovou komunikaci se pro ucely tohoto zdkona rozumi prenos informa-
cl mezi statnimi orgdny, uzemnimi samospravaymi organy a mezi slozkami integrovaného
zachranného systému za vyuziti prostredkit hlasového a datového prenosu informaci verej-

né telekomunikacni sité i vybranych casti neverejnych telekomunikacnich siti. *“ [34]

2.2 Predmét krizové komunikace

Zakladnim pfedmétem krizové komunikace je sdélovani informaci mezi jednotlivymi or-
gany a prvky systému krizového fizeni 1 uvnitf néj, mezi vysetfujicim dané mimotfadné
udalosti, katastrofy, nehody ¢i hromadného nestésti, dale vefejnosti, médiim, organiim ¢in-
nym v trestnim fizeni a soudnim znalcim. DileZité je také informovani rodinnych ptislus-

nikt a jinych zainteresovanych pravnickych a fyzickych osob. [15]

2.3 Cil krizové komunikace

Jeden z hlavnich cild krizové komunikace je pfedani spravné informace ve spravny Cas a

na spravném misté. Timto 1ze dosdhnout:
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e redukovani nejistoty, prispeni k zajisténi efektivniho chovani (vetfejnosti, podrize-
nych, ¢lent rodiny atd.), zabranéni vzniku paniky, [35]

e zabranéni anebo alespoii zmirnéni rozsahu negativni publicity poSkozujici dotceny
organ ¢i prvek systému krizového fizeni, firmy, pravnické ¢i fyzické osoby, jez by
mohly byt oznaceny jako piivodci nebo pticina krizové udalosti,

e vcasné a odborné plnohodnotné pfipravenosti orgadnt a prvkl krizového fizeni k na-

slednym ¢innostem. [15]

Z hlediska krizovych variant by v krizovych pfipadech mély mezi nejobvyklejsi ukoly,

VvV prumyslu komer¢ni bezpecnosti, patfit pfedevsim:

odvraceni bezprostiedniho nasili - ochrana Zivota vSech pfitomnych osob;

e priprava k neodkladnému zakroku - taktické vytvoreni nejoptimalnéjSich

podminek k ptipadné nutné akci;
e shromaZd’ovani informaci potifebnych pro mozné dlouhodobéjsi vedeni akce;

e zakonzervovani dosavadni situace a "hrani o ¢as" do pfichodu kvalifikovanéj-
Sich a kompetentnéjSich sil a pfiprava na pfeddvani ptipadu tymu vyjednavaci.
[36]

2.4 Princip krizové komunikace
Principy krizové komunikace vyjadiuji profil krizové komunikace.

1. Princip nezavislosti — krizova komunikace nesmi byt plné zavisla jen na jedné
osobé. [15]

2. Princip pfesnosti a stru¢nosti — krizova komunikace vyzaduje pfesné a stru¢né
definovani problému, coZ je hlavni problém. Mluvit struéné a vystizné, dojde tak k
omezeni moznosti §patné interpretace. [5]

3. Princip duvéryhodnosti — znamena drzet se faktd, zddné spekulace ¢i dohady, dr-
Zet se podstaty véci. [15]

4. Princip znalosti véci — neZ zacne krizova komunikace, je nutné znat zakladni ko-
munikacni cil svého ufadu (firmy, spolecnosti atd.) a mit pfipravena klicova sdéle-
ni, kterymi chce fe¢nik oslovit vetejnost, média, odborniky, soudni znalce a organy
¢inné v trestnim fizeni, podfizené, rodinné pfislusniky a jiné zainteresované prav-

nické a fyzické osoby. Rovnéz je nezbytné znat vSechna potiebna fakta o své orga-
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nizaci (ufadu, firmé, spolecnosti atd.), 0 daném tématu ¢i problému, o moznych
hospodatskych a politickych souvislostech. [5]

Princip o¢ekavané reakce — nez je mozné vést krizovou komunikaci, je nutné ana-
lyzovat mozné dopady sdéleni (reakci na sdéleni) a mit pfedstavu o zpusobech
zvladani téchto reakci. Zptsob vedeni krizové komunikace nesmi byt zdrojem

sekundarnich a tercialnich krizi. [5]

Princip nejhorsiho vyvoje — identifikovat a planovat komunikaci vzdy ve vztahu k

nejhor§imu moznému scénéafi vyvoje piipadu. [15]

Princip hledani podpory — hledat spojence a spolehlivé zastance (tzv. nezavislé
treti strany), zvazit, zda by se nenasli lid¢, ktefi by mohli promluvit v nas prospéch.
[15]

Princip pravdivosti — vzdy mluvit pravdu. Nemusi byt tplna, ale to, co je feceno,
musi byt pravda. Nikdy nefikat ,,bez komentare“. Pokud neni na otazku odpovéd’
vibec, je vhodné to vysvétlit. Pokud neni mozné na otazku odpovédét okamzité, je
vhodné si ji poznamenat a slibit, Ze odpovéd’ bude v nejkratsi mozné dobé. [5]
Princip otevienosti — nelze se pfed novinafi skryvat, je nutné byt vzdy k dispozici.
Ptednostné hovotit 0 pozitivnich strankdch véci, vyhnout se negativnimu. Byt se-

bevédomy. Nekritizovat své kolegy, vedeni, zaméstnance. [5]

2.5 Pravidla (zasady) GspésSné krizové komunikace

Zakladni pravidla po tispésnou krizovou komunikaci jsou uvedeny v tabulce nize. V ni jsou

shrnuty hlavni zasady pro krizovou komunikaci se sdélovacimi prostfedky, skupinami 1

jedinci.

Tab. 3. Desatero krizové komunikace [37]

1) | Poskytujeme malé mnozZstvi jasné formulovanych informaci
(maximalné 3 klicova sdéleni, podpotena 2 — 4 fakty).

2) | Sdéleni udrzujeme kratka (10 sekund nebo 3 — 12 slov),
rozvrZzeni informaci je od nejjednodusSiho ke slozitéjSim.

3) Sdéleni opakujeme.

4) | Sdéleni udrzujeme na tirovni pochopeni do 12 let véku

(ne abstrakta, ne cizi slova).
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5) | Kontrolujeme svou neverbalni komunikaci
(ta tvoti 50 — 75 % obsahu sdéleni).

6) | Vyuzivame vizualni podpory
(grafika, obrazky).

7) | Vyhybame se zaporium (ne, nikdy, nic, nikdo) a agresivnim konotacim (pouziva-
me pozitivni formulace). 3 pozitivni informace pouzijeme k vyvazeni 1 negativni.

8) Budujeme diivéru (projevujeme empatii, otevienost, odbornost, angazovanost).
9 Naslouchame verejnosti (potfebam, z4jmim), zahrneme ji jako partnera.
10)

Naslouchame sd¢lovacim prosttedkiim, budujeme s nimi partnerstvi.

Efektivni krizova komunikace vyzaduje osvojené dovednosti, trénink, praxi a simulaci,

jelikoz $patna komunikace muze problém zvétsit. [10]

Jak jiz bylo zminéno, krizova komunikace spociva v pfijimani spravnych rozhodnuti ve
spravny ¢as. Okolnosti, za jakych se béhem krize rozhoduje, se zasadné lisi od téch, které
se vyskytuji vb&zném zivoté. Uspéch znamena vyrovnat ses panujici nejistotou a

s neptehlednosti celé situace.

Hlavni zasada krizové komunikace se da shrnout do dvou slov. Vedle slovesa ,. komunika-

ce* jde o pfislovce ,,rychle”. KdyZ propukne krize, neni ¢as na dlouhé vahani.

Rozdil mezi krizovou komunikaci a komunikaci v krizové situaci je velmi maly, avS§ak pro
potieby této prace velmi dulezity. Krizova komunikace se snazi o celkové uklidnéni a situ-
ace a nasledné snazsi vyfeSeni dané situace. Krizovd komunikace sniZuje gradaci napéti
v komunikaci, zatimco komunikace v krizové situaci miize vyvolat gradaci komunikace a

nasledné zvySeni napéti mezi komunikanty, které mize pfertst ve fyzické napadeni.

2.6 Emoce

Béhem celé krizové situace, a v mnoha piipadech i po ni, je nutné se vypotadat se Sirokou
paletou emoci. Zvladnuti emocné siln€ nabité situace zaroven predstavuje dulezity piedpo-

klad pro tspéch krizové komunikace jako takové.

Emoce se vzajemné lisi jak svoji podstatou, tak pfedev§im intenzitou a hloubkou, a fada

z nich maze vazné zkomplikovat situaci. Proto je nesmirné dulezité, aby se s jejich exis-
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tenci predem pocitalo, je tieba je spravné chapat a pracovat s nimi. Dynamicnosti celé za-

lezitosti ilustruje nésledujici obrazek.

ego

strach

vztek

rlivost

vdéénost

Obr. 6. Emocni karusel [38]

Béhem krize hraji city roli kritického faktoru krizové komunikace. Mnohotvarnost emoci,
jejich dynamika a proménlivost spoluvytvaii bariéry oslabujici pfijeti komunikované in-

formace. Situaci dale komplikuje individualni povaha celého procesu. [38]

Shrnuti

Krizova komunikace je specificka forma komunikace. Pfedmétem krizové komunikace je
sd¢lovani informaci mezi Gcastniky komunikaéniho procesu, jejim cilem je uvolnit infor-
mace ve spravny ¢as a na spravném misté. Pro uspéSnou krizovou komunikaci je dilezité
sdélovat jen ty nejdulezitéjsi informace, komunikovat v kratkych vétach a to nejpodstatnéj-

8 sdéleni 1 vicekrat zopakovat.

Ve vétsing dostupné literature vztahujici se ke krizové komunikaci se pojednava o této
problematice zejména z pohledu podniku. Reseni krizové komunikace zevnitt, z vné, ko-
munikace s médii pti vypuknuti krizové komunikace, pted-krizova pfiprava komunikace,

po-krizové stavy apod. ovSem vSe je orientovano na podnik ¢i spolecnost.
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3 PROFESE V PRUMYSLU KOMERCNI BEZPECNOSTI

V uvodni ¢asti je vhodné vymezit prostiedi, zastdvané pracovni zafazeni a Casté situace
profesni obrany, do kterych se mize pracovnik prumyslu komercni bezpec¢nosti (dale jen

PKB) dostat.

Jde o fyzickou ochranu osob a majetku. Ta je naro¢néjsi Casti sluzeb, jez poskytuje PKB.
Fyzicka ochrana je zjednodusené¢ zamétena na dva hlavni ukoly, jimiz jsou ,,preventivni
opatieni®, aby situace profesni obrany nevznikla, a ,,vyFeSeni konfliktni situace* a jeji
predani policii.

V ramci komeréni bezpeCnosti se v situaci profesni obrany pohybuji nejcastéji 0soby

V pracovnim zatazeni:

e zajiSténi bezpe€nosti osob a majetku v restauracnich a spolecenskych zafizenich

(tzv. ,,Bouncer neboli ,,vyhazovac®);

e zajisténi bezpecnosti na sportovnich a kulturnich akcich (tzv. ,,Security” neboli

,,ochranka®);
o osadka zasahového vozidla soukromé bezpecnostni sluzby (¢asto zadrzuje 0soby);
e osobni strazce (bodyguard, ochrance svého klienta);

e pfeprava finan¢nich hotovosti a cennosti (¢eli vysokému stupni agresivity, i se

zbranémi);
e soukromy kuryr (pfeprava materialu, 0sob, zvifat);

e soukromy detektiv (napt. v obchodé nebo pfi zjistovani informaci 0 osobach a sle-
dovani);

o strazny (stiezeni dulezitych objektl, které obsahuji material K moznému obohace-
ni);

o vratny (pfi kontrole vstupu do objektu a odchodu z néj, doprava a vyvoz zbozi aj.).

[39], [40], [41]

Nasledujici déleni je realizovdno podle mista pisobeni pracovnika, protoze Casto maji

funkce stejné oznaceni, ale pozadavky a vykon funkce jsou diametralné odlisné.
Zakladni rozdéleni funkci:

e funkce pro objektovou bezpecnost a rezimova opatient,
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e funkce zajist'ujici osobni ochranu;
e funkce zajist'ujici ochranu hotovosti a cennosti (bezpecnostni doprovody vozidel);
o funkce u zdsahové jednotky dohledového poplachového a ptfijimaciho centra (dale
jen DPPC.).
3.1 Funkce pro objektovou bezpecnost a rezimova opatieni

Zde se rozumi zejména funkce fyzické ostrahy objektii. Je zfejmé, ze jiné ukoly musi plnit
strazny v obchodg, hotelu ¢i v pramyslovém objektu. Proto jsou funkce fyzické ostrahy

dale déleny podle hlidaného objektu:
e obchod, hotel a zdravotnické zafizenti;
e primyslovy objekt;
e kulturni a sportovni akce;

e dopravné komunikac¢ni uzly a zafizeni.

3.1.1 Obchod, hotel a zdravotnické zarizeni

V obchodg¢, hotelu a zdravotnickych zatizenich klade bezpe€nostni pracovnik diraz na
zabranéni kradeZi zbozi, na vytvoreni bezpecného prostredi pro zakazniky (aby nebyli
okradeni) a na zachovani vefejného pofadku. Aby bylo dosazeno téchto cil, je vhodné do

téchto zatizeni nasadit pracovniky na funkcich:
e recepcni;
e strazny;
o detektiv.

3.1.1.1 Recepcni

S funkci recepéni se mizeme setkat zejména v hotelech a jejim hlavnim tkolem neni jen
ubytovat hosty, legitimovat je, u¢tovat penize za ubytovani, ale i zabraiiovat vynaseni hote-

lového zafizeni, v§e podle pokynu klienta.
Pfi zjiSténi protipravni ¢innosti (vytrZznosti, napadani hostl, kradeze, poskozovani majetku
apod.) ¢ini opatieni ke zjisténi a zajiSténi pachatele a jeho pfedani organim policie. Pfi

oznameni trestné ¢innosti (kradeZe, ubliZzeni na zdravi apod.) provede recepcni opatieni k
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zajisténi mista ¢inu, zajisténi svédku a pripadna opatieni k odvraceni $kody do piijezdu
organu policie.
3.1.1.2 Strainy

S funkci strazného se Ize setkat v mnoha typech zatizeni, kde je provaddéna ostraha majet-

ku. Tato funkce s sebou nese mnoho povinnosti:

- kontrolu a dohled nad majetkem stfezeného objektu, zabranéni pachatelim

v rozkradani majetku zédkaznika;

- kontrolu a dohled, aby nedochézelo k okrddani zdkaznikdi v obchodech (typovéni
kapesnich zlod&jii), hosti v hotelech a restauracnich zafizenich ¢&i pacientl

V nemocnicich;

- strazny dohled nad vetejnym poradkem ve sttezenych prostorach, strdzny ¢ini opat-

feni proti vytrznostem a nesluSnému chovéani;
- pfi zjisténi protipravniho jednani Cini straZeny opatieni ke zjisténi a zajisténi pacha-
tele a jeho predani organtim policie.
Podle pozadavki klienta mize strazny plnit dalsi funkce, jakymi jsou naptiklad:
- zabranéni vstupu neopravnénych osob;
- ochrana parkovist’ v bezprosttedni blizkosti stieZeného objektu;
- plnéni ukold o ochrané a ostraze penéz v hotovosti a jinych hodnot pfii jejich pre-
prave.
3.1.1.3 Detektiv

Funkce detektiva je specificka funkce, ktera se v mnohém shoduje s funkcei strdzného (vyse
uvedenou viz kapitola 3.1.1.2 Strdzny), ale existuje jedna zasadni odchylka a tou je, Ze

detektiv zlstava skryt.
Povinnosti detektiva jsou nasledujici:
- kontrola a dohled, aby nedochazelo k rozkradani majetku stfezené¢ho objektu;

- kontrola a dohled, aby nedochazelo k okradani zakaznikt v obchodech a jinych za-

fizenich;



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 37

- kontrola a dodrzovani pracovni doby zaméstnanci, pracovni kazné, dodrzovani in-
ternich zasad a podobné, to vse dle prani klienta.
3.1.2 Prumyslovy objekt

Bezpecnostni pracovnici pracujici na ochran¢ a ostraze prumyslového objektu musi v prvni
fad¢ zabezpecCit ochranu majetku firmy, vyrobkti a to nejen Vv ptipadé kradezi, ale i
Vv ptipadé havarii.

V piipadé mimoiadné udalosti musi bezpecnostni pracovnici spolupracovat se vSemi sloz-

kami integrovaného zachranného systému a musi byt seznameni se smérnicemi a vniténim

fadem podniku.
Ochranu a ostrahu priimyslového objektu vykonavaji tito pracovnici:
e recepcni;
e strazny u vstupu;
e strazny reviru;
o detektiv.

3.1.2.1 Recepcni
Recepéni v priimyslovém objektu, tedy ve firmé ¢i podniku, ma za tkol zapisovat navstev-
niky podniku, kontrolovat, zda nejsou vynaseny ¢i vnasSeny nepovolené predméty, popii-

pad¢ piebirani poStovnich zasilek a podobné.

3.1.2.2 Strainy na vrdtnici

Kontroluje a zamezuje vstupu neopravnénych osob ¢i vjezdu neopravnénych vozidel do
objektu. Dle prani klienta mize zajist'ovat kli¢ovou sluzbu.

3.1.2.3 Straziny reviru

Strazny vykonava pohyblivou kontrolu daného objektu a to bud’ namatkovou pochiizkou,
nebo dle ¢asového rozvrhu. Strazny pii pochiizce pozoruje straZzeny objekt 1 ptilehlé okoli a
vykonavé prevenci pted kradeZi, vandalismem a to pfedevSim tim, Ze kontroluje zamky,

okna, dvete a ostatni prvky perimetrické ochrany.
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Strazny muaze vykonavat funkci psovoda, kdy se jednd o vykon sluzby spolecné se cvice-

nym psem, ktery dokdze okamzité signalizovat pfitomnost osoby a dle pokynil psovoda i

zautodit.

3.1.2.4 Detektiv

Detektiv v primyslovém objektu se zabyva predevsim vnitini a vnéj$i ochranou zajmu.

Pod ochranu vnitinich zajmt Ize zatadit napiiklad:

pozorovani personalnich vztahii a ochrany zaméstnanci (pozoruje zaméstnance

firmy, plni-1i své povinnosti);

ochranu vlastnich informaci (zajistuje, aby nedochazelo k tniku stfezenych infor-

maci, chrani tim zajmy podniku);

piehled o firmach (detektiv ma neustale pichled o obchodnich partnerech a kontak-

tech, které provétuje).

Ochrana vnéjsich z4jma zahrnuje:

3.1.3

provérky obchodnich partnerti (detektiv provétuje obchodni partnery, jakou mayji

strategii v souvislosti s kvalitou smluv ve vztahu k zakaznikovi);

znalost okoli firmy (tedy podniky v blizkém okoli, jelikoz diky nim muize dojit

Kk uniku informaci);

spoluprace se statnimi organy (detektiv musi umét spolupracovat se statnimi organy

(policie, finan¢ni Gfad apod.), aby zjistil informace, které pozaduje.

Kulturni a sportovni akce

Na zabezpec€eni kulturnich a sportovnich akci se zpravidla podili vét§si mnoZstvi pracovni-

ki a to podle ocekavané navstévnosti. Zde je velmi dilezita koordinace a spoluprace pra-

covnikd soukromych bezpecnostnich sluzeb, jejichz hlavni ¢innosti je zde udrZzeni vefejné-

ho potadku, zabranéni vstupid neopravnénych osob, zabranéni poSkozovani majetku a

osobni ochranu ucinkujicich na kulturni ¢i sportovni akci, aby nedoSlo k ohroZeni jejich

zdravi ¢i zivota ze strany divakd.

Soukromé bezpecnosti sluzby zde vykonavaji nasledujici funkce:

strdzny u vstupu;
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e strdzny reviru.

3.1.3.1 Strainy u vstupu

Kontroluje a zamezuje vstupu osob bez platné vstupenky, vjezdu vozidel bez povoleni

Kk vjezdu a kontroluje, zda nejsou vynaseny ¢i vnaseny nepovolané predméty.

3.1.3.2 Straziny reviru

Strazny dohlizi na vefejny potadek v prostorach akce a Cini opatfeni proti vytrznostem a
neslusnému chovani. Dohlizi na ochranu majetku objektu i osobniho majetku ucastnikl a
navstévnikil akce. Dale zabezpecuje ochranu parkovist’ v bezprostiedni blizkosti mista, kde
se akce kona.

Pti protipravnim jednani ¢ini opatfeni ke zjiSténi a zajiSténi pachatele a jeho nasledné pie-

dani organtim policie.

3.2 Funkce zajiSt’ujici osobni ochranu

Osoba zajistujici funkci osobni ochrany se nazyva bodyguard. Na osobni ochrané se
ovSem druhotné¢ podili i naptiklad soukromy ftidi¢, asistentky ¢i bezpecnostni technici.
Soukromy fidi¢ kontroluje vozidlo, a tim ptfipadné zneSkodni ptipadnéd ohroZeni chranéné-
ho zajmu. Asistentka zabrafiuje vstupu nepovolanych osob do klientovy pracovny a bez-
pecnostni technik kontroluje zdmky a muze tedy odhalit jejich poSkozeni ¢i neodbornou

manipulaci s nimi.

3.2.1 Bodyguard

S funkci bodyguarda se nejCastéji setkavame pii ochrané spolecensky vyznamnych osob
(podnikateli, statnikti, zahrani¢nich celebrit apod.). Funkce bodyguarda je velmi slozita a
narocna, jelikoz bodyguard musi dokonale znat chranénou osobu, znat jeji zvyky, zajmy,

styky a ¢innosti.

3.3 Funkce zajist'ujici ochranu hotovosti a cennosti pri jejich prepravé

Pteprava cennosti a hotovosti je jedna z nejrizikovéjSich funkci v primyslu komeréni bez-
pecnosti. Proto jsou na tyto funkce vybirani pracovnici s dlouhodobou praxi a zkusenostmi,
jelikoz maji vyborny piehled v této problematice. Tito pracovnici musi znat zadsady ochra-

ny informaci, obranny styl fizeni vozidla, proraZeni zataras vozidlem, musi mit nacvik cel-
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kového chovani a jednani pii vzniku mimotadné udalosti, véetné zaklada profesni obrany.
Dale musi byt proSkolen pro odhalovani ptiznakt ptipravy k napadeni piepravy, vnéjsi

pozorovani ¢i sledovani apod. [42]
Ptepravu hotovosti a cenin je tieba rozdé¢lit na:

e pfenos;

e pievoz.
Rozdé€leni je nutné, jelikoz na kazdy druh pfepravy jsou potieba jini pracovnici
S rozdilnymi povinnostmi.
3.3.1 Prenos
Ptenos je nejrizikovéjsi Cinnost, proto se jej snazi bezpecnostni sluzby co nejvice elimino-
vat na minimum a f4dné technicky zajistit. Pracovnika, ktery pfenos zajist'uje, provazi dalsi
osoba, zpravidla utajen¢, kterd na vSe dohliZi. Pfi pfenosu hotovosti a cenin mluvime pte-
devsim o funkci kuryra.

3.3.1.1 Kuryr

Kuryr provadi pfenos hotovosti a cennosti bud’ to pésky, nebo dopravnim prosttedkem a

ma nasledujici povinnosti:
- pln€ odpovida za tadné pievzeti a predani chranéného z4jmu véetné¢ dokladu;
- provadi manipulaci s bezpe¢nostnim zavazadlem;
- je vybaven spojovacimi prostfedky, jejichz funk¢nost pfedem proveti;
- je vybaven tisnovym tlacitkem v bezdratovém provedeni nepojeném na detektor po-
lohy téla.
3.3.2 Prevoz

Ptevoz se zajiSténymi dopravnimi prostfedky, kdy je dulezité fadn¢ napladnovat trasu pre-

vozu a dbat na co nejvetsi zabezpecent.
Pti ptfevozu je tfeba pracovniki na nasledujicich zdkladnich funkcich:
e velitel pfevozu,

o fidic;
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e ochrance;
e kuryr.

3.3.2.1 Velitel pievozu

Velitel ptevozu musi zkontrolovat kazdého ¢lena posadky pied zahajenim pievozu a fidi
¢innost skupiny podle schvéalené¢ho planu. Dale mé povinnost fadné velet a rozhodovat pii

vzniku mimotadné udalosti a podilet se na ochran¢ piepravy.

3.3.2.2 Ridi¢

Ridi¢ transportniho vozidla musi perfektnd ovladat hlavni i zalozni trasu piepravy a obé
dv¢ trasy musi mit osobné fyzicky projety. Pfed vyjezdem je povinen zkontrolovat tech-
nicky stav vozidla a znat taktiku jizdy pii prepravé, obzvlast¢ v moznych krizovych situa-

cich.

3.3.2.3 Ochrance

Ochrance musi znat trasy prepravy a jejich rizikova mista, provadét pozorovani a profesio-
nalni kryti po dobu pfepravy a v posledni fadé¢ musi mit pfipravenou zbran k okamzitému

pouziti a to 1 ve vozidle.

3.3.2.4 Kuryr

Viz kapitola 3.3.1.1 Ptenos.

3.4 Zasahova jednotka DPPC

Na pozici pracovnika zasahové jednotky dohledového poplachového a ptfijimaciho centra
musi byt ten nejzkuSenéjsi pracovnik, jehoz prednosti je rychlost rozhodovéni, zakladni

znalost kriminalistiky, vysoka troven pravniho védomi a znalosti pravni problematiky.
Vyjezdovou zdsahovou skupinu tvofi nejméné 2 ¢lenové, ptficemz je vzdy jeden urcen jako
velitel zasahové skupiny.

Vyjezdova skupina vyjizdi na pokyn dispecera a po celou dobu zasahu je s nim v radiovém
spojeni. Dispecer kazdy vyjezd zapisuje do knihy vyjezdli zdsahové skupiny. Po piijezdu
zasahové skupiny do mista urceni (misto odkud pfisel signal o naruSeni), musi hlidka pro-
vést nasledujici:

- opatieni k zadrzeni pachatele;
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provést opatieni ke zmirnéni nasledki (8kod);

- zajistit objekt proti ndslednému naruseni a dal$im Skodam;

- provést kriminalistické zajisténi mista &inu pro potfeby pracovniki Policie CR;
- zjistit mozné svédky piipadu a jejich totoznost;

- vyrozumét dispeCera o stavu na misté zdsahu a jeho prostfednictvim zajisti pritom-
nost majitele objektu;

- stfezit naruseny objekt do piijezdu organt policie. [42]
Pracovnici na vSech vySe uvedenych pozicich musi fesit situace profesni obrany relativné
gasto. Usp&sné vyfeseni takové situace vyzaduje kvalitni vybér lidi na uvedené pracovni
pozice, jejich velmi dobrou pfipravu po strance psychické, fyzické, pravni, komunikacni,
profesni obrany a zdravotnické pomoci. Navic jsou pracovnici fyzické ochrany velmi ¢asto
vybaveni zbranémi, obrannymi a ochrannymi prostfedky. To je vSak véc piredevS§im ma-
nagementu soukromé bezpecnostni sluzby z hlediska ekonomickych moznosti a dalSich

podminek.
V obranné situaci pracovnici PKB sleduji obvykle tyto nasledujici cile:
e bezkontaktné uklidnit chovani nebo jednani - komunikace, gestika, hrozba;

kontaktné uklidnit chovani nebo jednani - komunikace, technika, hrozba;

o zadrzet utikajiciho - technika, komunikace, vyvedeni nebo zadrzeni a ptedani poli-
cii;
« climinovat fyzicky utok - technika, komunikace, uklidnéni nebo vyvedenti;
e climinovat fyzicky ttok - technika, komunikace, zadrzeni a pfedani policii;
o climinovat fyzicky utok se zbrani - technika, komunikace, zadrzeni a ptedani poli-
cii.
Uroveti piipravy pracovniki SBS ma rozhodujici vliv na spravné provedeny zakrok
V ramci situace profesni obrany. Obsahem profesniho zakroku je kromé jiného eliminovani
utoku na majetek a zivot ¢i zdravi osob. Dale jde o zadrzeni utoc¢nika, jeho vyvedeni
z prostoru, propuiténi nebo jeho piedani Policii Ceské republiky.
Uspésny zakrok proti &lovéku, ktery Gtoéi napf. na majetek stfezeny pracovnikem soukro-

mé bezpecnostni sluzby, nebo na jeho zdravi ¢i Zivot, je charakteristicky:
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e spravné zvolenou technikou eliminovani Utoku - variabilni uplatnéni malé Skaly

techniky;
e vhodnou komunikaci s uto¢nikem - bez poniZzovani a provokovani;
e spravnym feSenim nasledku zakroku - vyvedeni, zadrZeni nebo poskytnuti pomoci.

Tyto charakteristické znaky tspésného zakroku jsou ovSem jen jednou véci. Druhou zalezi-
tosti je moznost vycviceni pracovnikli SBS a teti zalezitosti je pfistup organt Cinnych

Vv trestnim fizeni k nasledkiim zakroku v ramci situace profesni obrany.

Na zaklad¢ naro¢nych pozadavkil na vybér lidi a na jejich vycvik v profesni obrané vznika
neziidka nediveéra managementu i pracovniki PKB Kk profesni obrané jako takové.
., Mnohdy se napr. management SBS snazi, témer za kazdou cenu, situaci profesni obrany
vyhnout. Pokud nasledné k takové situaci dojde, byva casto resSena slozité, s nizkou mirou

‘

profesionality a castokrat i nespravne. *

., Plan pripravy na zvladani situaci profesni obrany by mél, kromé jiného, obsahovat dobre
analyzované situace, jejich uispésna reseni a metodiku, jak v obrannych situacich postupo-

vat. “ [40], [41]
Minimalné by mél byt bran zietel na nasledujici:
e Ucelnost a rozsah zatazené techniky do vycviku;

e variabilnost uplatnéni co nejuzsiho okruhu techniky s diirazem na eliminovani to-

ku a zadrzeni;
e vhodnost doprovodné komunikace pfi pouzivani techniky profesni obrany;

o taktické postupy uplatnéni techniky profesni obrany, obrannych i ochrannych pro-

stfedkt a zbrani;

e varianty ukonceni situace profesni obrany (napf. jenom vyvedeni uto¢nika

z prostoru nebo jeho zadrzeni a ptedani policii);

e feSeni pripadnych nasledkl situace profesni obrany (poskytnuti pomoci, porada
s managementem SBS, pravni porada, spoluprace S organy ¢innymi V trestnim fize-
ni aj.).

Znaéné zkuSenosti odbornikll z praxe nastésti potvrzuji pravidlo, Ze vyrazna vétsina zakro-

ka v situaci profesni obrany se nedostane k organlim ¢innym v trestnim fizeni. Nemaly
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podil na tomto vysledku ma profesionalni piistup, chovani a jednani pracovnikti PKB.

[39], [40], [41]

Shrnuti

Rozd¢leni na jednotlivé typy Cinnosti je dilezité z hlediska pfimého zaméteni Cinnosti pra-
covnika v primyslu komeréni bezpecnosti. Poméha pracovnikiim provad¢jicich fyzickou
ochranu zajistit spradvnou organizaci prace tak, aby bylo efektivné dosazeno toho, ¢eho ma

byt dosazeno.

Komunikace je zcela nezbytna napiiklad pro profesi recep¢ni, ale pfevazné ne v ramci kri-
zové komunikace, na druhé strané pracovnici zasahové jednotky komunikaci nepotiebuji
v takové mife, pro vykon pracovnich povinnosti, ale pokud uz ano, tak se jedna o komuni-
kaci krizovou. Kdyby byly profese sefazeny sestupné, podle té, ktera komunikaci potiebuje
nejvice, tak by byly sefazeny nejspi$ nésledovné: recepCni, strdzny u vstupu, strazny,

kuryr, detektiv, bodyguard, velitel pfevozu, ochrance, strazny reviru, fidic.

Komunikace probiha nejen v rdmci feSeni konfliktni situace, ale také po ni. Tedy ve chvili,
kdy je konfliktni osoba vyvadéna z objektu nebo v dobé&, kdy se ¢eka na piijezd policie.

Krizova komunikace se vyuziva i v situacich uklidilovani osoby poskozené.

Pro ucely diplomové prace budeme dale v praktické Casti rozebirat predevsim funkci pro
objektovou bezpecnost a rezimova opatfeni, konkrétnéji funkci strazného ve vétSich ob-

chodnich centrech.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 PROFESE STRAZNEHO

Tato kapitola obsahuje zakladni poZzadavky pro vykon profese strazného. Dale jsou zde
uvedeny vnitfni smérnice, standardy a postupy, kterymi se musi strazny fidit. Profese

strazného je zde popséna z pohledu pracovnich povinnosti, které musi strazny vykonavat.

4.1 Profesni obrana a pravo

Situace profesni obrany je typicka tim, Ze na ni plisobi mnoho faktord, které se dotykaji jak

roviny pravni, tak i osobni a spolecenské.

Zakonitosti obrany

_t

Pravo Uc¢innost Odpovédnost
1a obranu obrany utocnika
Listina zdkladnich Obrana vzdy u¢inné&jsi Utoénik situact
prav a svobod nez ttok zptsobil
Trestni zdkonik a fad Aby utok nepokracoval Utoéi na zdjmy ¢lovéka,
Obgansky zdkonik nebo nemohl pokrac¢ovat které chrani zakon
. Obrannou miZe byt Musi poéitat se $kodou,
Dalsi normy Gl s o :
’ vzdy utoénik poskozen kterd se mu stane

Obr. 7. Zdkonitosti obrany (vlastni zpracovani podle [24])

Predevsim jde o smér utoku, ¢as, pouzitou metodu feseni situace a v hlavni roviné jde o
feSeni nasledkli situace profesni obrany. K fddnému vyfeSeni situace profesni obrany je
potieba, aby byly dodrZzeny zékladni zakonitosti obrany. Jde ptredev§im o pravo na obranu,
nutnost silnéj$i obrany nez je Utok a odpovédnost utocnika za nasledky situace profesni

obrany.

Situace profesni obrany je v pravnim prostfedi chapana velmi zjednodusené, predevsim ze

strany statnich zastupcti. Situace profesni obrany je organy chapana takto:
e kdo utrpél skodu anebo byl zranén, ten je obrance;

e kdo zranén nebyl, byt’ by utrpél Skodu, je tto¢nik.
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Takové pojeti svédci o mizivych znalostech o situaci profesni obrany, které jsou opatieny

jen z teoretické stranky, bez ohledu, jak musi fungovat v praxi. [24]

4.2 Interni smérnice pro pracovnika soukromé bezpec¢nostni sluzby

Kazdy ¢lovek je nucen se ve svém zivoté fidit riznymi zakony, vyhldskami a nafizenimi,
které tvofi mantinely ovliviiyjici jeho zivot. Pracovnik primyslu komeréni bezpecnosti je
povinen fidit se nejen platnymi zdkony CR, ale i1 vnitfnimi (internimi) smérnicemi, které

uvadi v platnost firma, u které je zaméstnan.

4.2.1 Smérnice vykonu ostrahy

Kazda firma, ktera podnikd v primyslu komeréni bezpe¢nosti, ma zpracovany smeérnice

vykonu ostrahy.

Tyto smérnice upravuji a definuji predevS§im obecnou pracovni napln jednotlivych pracov-
nich pozic vSech pracovniki, ktefi se nachdzeji v daném objektu, véetné jejich nastupu do
sluzby, vystrojové kazné nebo zplisobli komunikace mezi pracovnikem prumyslu komercni
bezpecnosti a klientem nebo zdkaznikem. TaktéZ jsou zde zahrnuty €innosti, které nespa-
daji do vykonu ostrahy, a tudiz jsou pracovnikiim primyslu komeréni bezpecnosti zapové-
zeny. Jde pfedev§im o zdrZzovani se jinde nez na piedepsané pozici, neplnéni svych pra-

covnich povinnosti a podobné.

Obr. 8. Nejobvykiejsi vy-
stroj pracovnikit SBS [43]
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Ve vétsing€ bezpeénostnich agentur vyuzivaji pracovnici uniformy v ¢erném ¢i tmaveé mod-
rém provedeni s oznacenim SECURITY a logem spolecnosti, nebo pouze s oznacenim
spolecnosti.

4.2.2 Eticky kodex

Pracovnici soukromych bezpecnostnich sluzeb jsou povinni fidit se uritym souborem pra-
videl a vSeobecné uznavanych mravnich norem, které se nazyvaji ,.etickym kodexem*.
V tomto kodexu je uveden zpiisob chovani pracovnika, jak mé vystupovat a jednat, jedna

se o prani firmy, kterd kodex vydava. Zakladni body tohoto kodexu mohou byt napiiklad:
e profesionalita;
e (Cestnost;
o korektnost;
e zdvorilost;
e loajalnost;
e mlcenlivost;
e dbani o dobré jméno firmy (aby nebyla jednanim pracovnika poskozena).

Firmy po svych zaméstnancich vyZaduji dodrzovani tohoto kodexu i mimo pracovni dobu.
Zameéstnavatel ani pracovnik nemuze tusit, do jaké situace se dostane i mimo pracovni do-

bu, a proto do né&j vyzaduji naprosto profesionalni jednani vzdy.

4.2.3 Reseni mimoradnych udalosti

Reseni mimotadnych udalosti je celkem b&Znou pracovni povinnosti v ramci &innosti prii-
myslu komeréni bezpecnosti. I pti feseni této udalosti je nutné se drzet urcitych standardi a
postupt, které¢ by méla mit zpracovany kazda firma pro své zaméstnance, aby nedochazelo
ke zbyte¢nym nedorozuménim. Predev§im musi byt stanoveny podminky, kdy se jiZ ne-
jedna o béznou udalost, ale o udalost mimofadnou. Mezi tyto podminky miizeme zatadit

napftiklad:
e kradez;
e zadrzeni pachatele kradeze;

e poZzar;
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e poskozeni majetku klienta;

e nalez nebo oznameni o umisténi nastrazného vybusného systému;
e napadeni ostrahy;

e zavazné poruSeni vnitinich nafizeni nastavenych klientem;

e uraz — poskytnuti prvni pomoci.

Mezi nejcastéjsi formy mimotadné udalosti, se kterymi se pracovnici soukromé bezpec-
nostni sluzby setkavaji, miizeme zaradit drobné kradeze a nasledné zadrzeni pachatele,
poskozeni majetku klienta a zavazné poruseni vnitinich nafizeni. Pti feSeni téchto mimo-

fadnych udalosti je nutné zachovat klid a zbyte¢n¢ nepanikafit.

Po vyfeseni dané situace je obvykle potieba sepsat protokol o mimotadné udalosti. Proto-

kol se mtize u jednotlivych firem lisit, ovSem mél by vzdy obsahovat nasledujici:
¢ nazev udalosti — co se stalo;
e jaky byl rozsah skod;
e jestli byl nékdo zranén;

e jak se postupovalo;

kdo byl o0 mimotadné udalosti informovan;
e jaka opatfeni byla ucinéna.

Jelikoz je pravdépodobné, Ze se pracovnici primyslu komercni bezpeénosti budou s mimo-
fadnou udalosti setkavat Castéji, méli by byt dikladn& proskoleni z hlediska jejiho feSeni.

[24]

4.3 Profese - Strazny

S funkeci strazného je mozno se setkat ve vSech typech zatizeni, kde je provadéna ostraha
majetku.

Pti strazni sluzbé pracovnik soukromé bezpecnostni sluzby zpravidla plni ukoly ochrany
vetejného poradku, déle ochranu majetku, zejména proti kradezim vloupanim, dale proti
vandalismu, teroristickym akcim, zejména zabraniuje vzniku mimotadnych udélosti, jako

JSOu pozary, vybuchy a jiné primyslové havarie. [44]

Tato funkce s sebou nese mnoho povinnosti, jakymi mohou byt naptiklad:
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kontrola a dohled, aby nedochézelo k rozkradani majetku sttezeného objektu a za-

branéni pachatelim v této ¢innosti;

kontrola a dohled, aby nedochazelo k okradani zakazniki v obchodech (typovani
kapesnich zlod&ji), hostli v hotelech, restaurac¢nich zatizenich a pacientii v nemoc-
nicich;

strazny dohlizi na vefejny pofadek ve stfezenych prostorach a ¢ini opatieni proti
vytrznostem a nesluSnému chovani;

pii zjiSténi protipravniho jednani ¢ini strazny opatieni ke zjiSténi a zajisténi pacha-
tele a jeho predani organtim policie, popiipadé méstské policii;

kontroluje dodrzovani rezimovych opatfeni vstupu a pohybu osob, vjezdu a vyjezdu

vozidel, provadi dopravné regulacnich opatfeni uvniti objekti;

provadi pochiizkovou a kontrolni ¢innost ve stfezeném objektu podle instrukci a
pokyni;
dodrzuje rezimova opatieni vstupu a pohybu osob, vjezdu a vyjezdu vozidel, obslu-

huje mechanické zabranné systémy a elektronick4 zabezpecovaci zatizend;

pouziva vécné bezpecnostni prostfedky, napt. pracovniho psa, zbran¢ véetné stiel-

nych, detektory, atd.;
vybira vstupni a vjezdové poplatky, parkovné;

vede dokumentaci o pribéhu sluzby, potfizuje zdznam o provedenych tkonech a

zjisténich, vede potfebnou evidenci.

Prace je vykondvéana zejména pozorovanim objektu a ptilehlého okoli vcetné pfilehlych

komunikaci, parkovist, dale pozorovanim c¢innosti a chovanim osob v blizkosti objektu,

zabranovanim v nedovolené ¢innosti, kterda ma znaky sméfujici k naruSeni objektu, plnéni

dalsich specifickych ukola.

Podle toho, o jaké zafizeni se jedna a také podle pozadavku klienta, mize obsahovat funk-

ce strazného dalsi ukoly, jako napt.:

zabranéni vstupu neopravnénych osob;

ochrana parkovist’ v bezprostiedni blizkosti stfezeného objektu;
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- plnéni ukoll k ochran¢ a ostraze pen¢z v hotovosti a jinych hodnost pfi jejich pre-

pravé.

Profese muze byt realizovana dvéma zpusoby, a to vykonem prace na pevnych straznych

stanovistich nebo na pochiizkovych straznich stanovistich.

Pro vykon pozice ,,strazny* jsou pozadovany teoretické odborné znalosti z oblasti ochrana
a ostraha objektli, osob a majetku, technické bezpecnostni systémy, pravni zéklady bez-

pecnostni ¢innosti, zdsady soucinnosti s jednotkami IZS, PCR a vymezenymi osobami.

K povolani strazny je potieba spliiovat minimaln¢ 2. kvalifika¢ni troven dosazené¢ho vzde-
lani, tj. sttedni vzdélani s vyucnim listem (dvouleté obory). Neni zde vyZzadovana zdravotni
zpusobilost. Dale je také nutno slozit zkousku, pro vykon profese strazného. Jedna se o
profesni kvalifikaci Strazny pod kédem (68-008-E). Jedna se o pisemnou formu zkousky,
kdy autorizovana osoba sestavi test ndhodnym vybérem ze souboru testovych otazek a pii
priprave testu zabezpeci vzdy riazné kombinace potadi moznych odpovédi pod pismeny a),

b), ¢ ) u jednotlivych otazek.

Shrnuti

V této kapitole je st€¢Zejnim bodem vysvétleni a popsani vSech prav a povinnosti, které
musi zamé&stnanec na pozici ,,strazny” plnit. Kapitola obsahuje i popis zakladnich poza-
davkd, které musi uchazeci o tuto praci splinovat. Dale jsou uvedeny dal$i vnitfni smérnice,

standardy a postupy, které musi strazny dodrzovat vedle nafizeni danych zakonem.
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5 KRIZOVA KOMUNIKACE PRO PRAXI

V této kapitole jsou uvedeny jednoduché postupy a rady, jak vést krizovou komunikaci.
Jedna se o komunikaci, kterd kazdodenn¢ probiha mezi Ucastniky krizovych situaci
v primyslu komer¢ni bezpec¢nosti. V teoretické ¢asti je krizova komunikace popsana spise
obecné, zde se jiz konkrétné zabyvame krizovou komunikaci orientovanou na pramysl

komerc¢ni bezpecnosti.

5.1 Zakladni pravidla

Pti verbalni komunikaci se nesmi zapomenout na zakladni pravidla, kterymi je dobré se pti

krizové komunikaci fidit. Jde o tato pravidla:
e mluvit v kratkych vétach a pomalu, sledovat slovni reakci na to, co fekneme;

e zdiraznovat dulezité, pripadné to opakovat dvakrat po sobé. Nespoléhat na to, ze
jste to diilezité fekli dostate¢né srozumitelné. Je dobré to na konci komunikace jesté

jednou stru¢né zopakovat;
e pfizplsobit svoji fe¢ podle toho, ke komu mluvite;
¢ hlidat si mezislovce, jako ,,6¢¢“, ,tedy* nebo jiny zlozvyk.

Verbalni komunikace, tedy komunikace slovem, je vZzdy doprovazena komunikaci para-
verbalni, coz je tempo feci, ptizvuk, intonace. To ndm pomize mnoho sdélit o stavu druhé

strany, jistoté, nejistoté, pocitech, emocich, strachu a podobné. [45]

5.2 Obecné zasady krizové komunikace v praxi

Pod pojmem krizova komunikace se skryva navazani kontaktu s osobou, ktera svym jed-

nanim ohrozuje sebe nebo ostatni a to v krizovych, tedy zvlast’ vypjatych situacich.

Cilem krizové komunikace je tedy pfedev$sim navazani slovniho kontaktu s osobou, dale
Zjisténi, co se vlastné dé&je, uklidnéni situace, situaci stabilizovat a dostat ji pod kontrolu.
Vsechny krizové situace je mozno specifikovat jednim spolecnym rysem. Tyto situace jsou
naléhavé a vypjaté. Probouzeji v ¢loveku nutkani danou situaci fesit co nejrychleji. Hlav-
nim tkolem je situaci zklidnit. Dalsi véci, kterou je zapotfebi v danou chvili ud¢lat, je za-
jisténi vlastniho bezpeci, proto je nezbytné najit, podle moznosti daného okamziku, co nej-

vice bezpetné postaveni a v zadném ptipad¢€ nepolevovat v ostrazitosti.
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Prestoze strazny S 0sobou ,,pouze’ mluvi, je vzdy pfipraven zasahnout, bude-li to nevyhnu-
teln€ nutné. Je zapotiebi vzdy davat pozor na zbrané a byt vniting pfipraven na alternativu,
ze bude nezbytné pouzit fyzickou silu. Vzhledem k nestabilit¢ a proménlivosti krizovych

situaci je lepsi pocitat s nahlymi zvraty a nenechat se ukolébat zdanlivé dobrym priabéhem.

Vsechny krizové situace maji jednu spolecnou vlastnost: zdaji se a Casto také jsou velmi
vypjaté a naléhavé. Tim strazného nuti najit feSeni v co nejkratsim ¢asovém useku. Je vSak
nutné tyto situace fesit s klidnym a rozvaznym ptistupem. V takovém pfistupu je nutné dat
nejprve prostor 0sobé, aby se vyboufila, a poté zacit pracovat na feSeni problému. Opacény

postup nemuze a také nikdy nefunguje.

Osobu, se kterou komunikujeme, respektujeme, tzn., ze s ni jedname slusné bez jakychkoli
urazek. V krizové komunikaci je zapotiebi najit feSeni situace, které by uspokojilo obé
strany. Strazny nechce s nikym soupefit a nad nikym vyhrat. Z toho vyplyva, ze zakladem
krizové komunikace je prace s emocemi. Projevy emoci si strazny nebere osobné, neurdzi
se, ani se nezlobi. Clovek, ktery je nastvany, kii¢i, vétsinou své projevy nemiii na strazné-
ho. Jednim prostiedkem ke zvladnuti situace muze byt tzv. ,,zrcadleni®, to znamena, ze se
nechd osobé& prostor projevit negativni emoce a postupné se S ni navazuje jiz konstruktivni

rozhovor.

Dalsim prostiedkem jak zvladnout krizovou komunikaci je tzv. aktivni naslouchani: Byly
nam dany dv¢ usi a jedna usta. V tomto poméru bychom je také méli vyuzivat. To by moh-
lo byt krédo krizové komunikace. Dilezité je nejen mluvit, ale pfedev§im umét naslouchat.
Naslouchani nam pomaha ovéfit, zda jsme pochopili, co ndm na$ komunikacni partner fi-

ka, ale predevsim také to, co tim minil. [16]

Timto prostfedkem komunikace upeviiujeme vzajemnou diaveéru s osobou, se kterou mlu-

vime.

Dalsi zdasady vyuzZivané v krizové komunikaci:

e Nepoucovat — poucovani lidem pfipomind piikazy a zdkazy rodi¢l a velmi lehce je
rozzlobi.

r~vr

e Nerozkazovat — tim ¢loveéka ponizime nebo nastartujeme agresi.

e Nezpochybniovat jeho tvrzeni ani jeho osobu — lepsi je dat mu najevo, Ze nas zajima

jak on, tak jeho verze situace (krizova komunikace neni vyslech).
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e Nekritizovat — kritika jen zvySuje napéti.
e Nejednat povySenecky a arogantn¢ — to ptisobi spolehlivé jako vyzva k boji.

e Neponizovat osobu, se kterou mluvime — vyhnout se radéji vétam typu ,,vy mi bu-
dete vykat®“, autoritu tim neziskate, jen zavdame ptic¢inu k vyhroceni jiz tak dost

vypjaté situace.

e Neprovokovat a sdm nereagovat na vyzvy k Gstnimu souboji — jen tim zvysSime na-
péti.
e Nesoudit jednani toho druhého — ucelem je navazat a udrzet komunikaci, nikoliv

najit vinika. [46]

5.3 Komunika¢né naroc¢né situace

vvvvvv

situace musi byt pfipraven.

5.3.1 Komunikace s agresivni osobou

Agrese je chovani, které¢ védomé a se zdmérem ublizuje, nésiln€ omezuje svobodu a po-

Skozuje jiné osoby nebo véci.

Agresivita je tendence k Gto¢nému, ¢i neptatelskému jednani vici druhé osobé nebo kolek-
tivu. Agresivitu Ize v §ir§im slova smyslu chapat jako cilevédomé jednani, jimz chce do-

ty¢na osoba néceho dosédhnout.

Agresivni ¢loveék si mysli, Ze pravdu ma jenom on. Rad druhym ptikazuje, vyc¢ita a neumi

si pfiznat vlastni chybu.

Agresivita graduje od slovniho napadani az po fyzickou formu agrese. Projevem agrese
jsou urazky a nadavky, vulgarni gesta, pomluvy, vysméch, vandalismus, fyzické utoky.

[47]

Agresivni osoba bojuje o moc, aby se ubranila domnélému ohrozeni. Chce se prosadit na
ukor druhych. Chce ovladat, ma potiebu na sebe poutat pozornost. Ma velmi malou moti-

vaci k sebeovladani a k sebekontrole.
Tyto osoby jsou velmi vybusné a nestabilni v chovéni. Jednaji zkratkovité. Proto nelze
predvidat, jak se v ur€ité chvili zachovaji. Vyjednavani ¢i dodrzeni urcité dohody z jejich

strany je velmi obtiZné.
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Charakteristicka u téchto osob je mimika a zejména gesta (zatinani pésti, sije, pazi, bojov-
ny postoj apod.), ve kterych se zrcadli velka mira hnévu a také napéti. Zde jsou uvedeny
nékteré napadné projevy ,.komunikace u agresivni osoby:

e zvySena pohybova aktivita,

e napadna gestikulace, vyhruzna gesta;

¢ nadmérna mimika — napjaté tvar;

e zietelny pohyb nohou — pieslapovani, podupavani;

e nepfiméiené blizky kontakt;

e zvlastnosti v o€nim kontaktu — upfeny pohled;

e bouchani do predmétu, kopani;

e vyraznd zména chovani.
Pti komunikaci s agresivni osobou by mél strazny chranit svou bezpecnost. Velmi podstat-
né je, zda je osoba agresivni ,,jen* verbalné€, nebo jestli napada strazného ¢i okoli fyzicky.
Pokud se jedna o fyzické napadani, neni o ¢em vice pfemyslet a strazny vyuzije zdkonného
opatieni pouZit silu, tzn. obranné techniky. Tyto prostfedky vyuzije 1 v ptipad¢€, kdy se sna-
zil s agresorem komunikovat, ale krizova komunikace selhala.
Jednani straZzného s verbalné agresivni osobou musi byt pfedevsim klidné. Strdzny neoplaci
urazky a nadavky, je profesional. Udrzuje dostate¢nou vzdalenost od agresivni osoby a to

nejen vzhledem k jeho vlastnimu bezpeci, ale také proto, ze tyto osoby jsou citlivé na vstup

do osobni zony.

Z neverbalni komunikace musi byt jasné, Ze je straZzny klidny, stoji uvolnéné. Gestikuluje
pomalu a plynule. Osobu stale sleduje, ale nezira na ni, mohla by to pochopit jako vyzvu k
boji.

Verbalni komunikace by méla byt stru¢na, jasna, srozumitelnd, bez afektu. Agresivni 0s0-
ba neni schopna slozité uvazovat a premyslet. Strazny vede dialog pouze o podstaté pro-
blému a nenechd se v zddném piipad€ odvést od tématu. Strazny by mel umét pfizplsobit
svlj verbalni projev gradaci komunikace. Pokud osoba zaCina byt agresivnéjsi, musi straz-

ny svij projev zdlraznit.
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5.3.2 Komunikace s podnapilou osobou a s osobou pod vlivem navykové latky

Rozpoznat osobu pod vlivem alkoholu neni az tak slozité. Kdyz nic jiného, alkohol je z
takové osoby citit. DalSimi piiznaky opilosti je zhorSena koordinace pohybu, zarudlé o¢i,
slovni 1 fyzicka agrese a mnoho dalSich. Stav opilosti prochazi nékolika stadii. Jedna se o
stadium bujarosti a druznosti, poté agresivity a nakonec sebelitosti a apatie, a konci span-

kem.

Co se ty€e rozpoznani osob pod vlivem jiné navykové latky, neni to tak jednoduché, jak by
se mohlo na prvni pohled zdat. Jde ptedevsim o odhad zalozeny na osobnich zkusenostech

S t&mito osobami.

Celkové chovani takové osoby vyplyva predevsim z typu uzité latky. To znamena, ze jeho
celkové chovani zavisi na tom, zda osoba uzila navykovou latku se stimulaénim ucinkem
¢i s tlumivym ucinkem. Velmi nebezpecné a nevypoditatelné jsou zmény chovani a reakce
takové osoby, které vznikaji z utlumu pfi procitnuti do bd€lého stavu a obracené a to i n¢-

kolikrat za sebou. [48]

Pfi komunikaci s osobou pod vlivem alkoholu ¢i jiné nadvykové latky je na prvnim misté

opét bezpecnost tedy dodrzeni bezpecné vzdalenosti od osoby pod vlivem navykové latky.

Jedname z pozice autority. Strazny v Zzadném ptipadé nesmi pozit submisivni piistup, tedy

podtizujici se pfistup; nesmi byt arogantni ani agresivni.

Komunikace by méla byt obezietna a cilevédoma, klidna a neutralni. Strazny musi kontro-
lovat své neverbalni projevy, aby nevyprovokoval agresivni reakci. Gestikulovat se snazi
co nejméné. Je tieba si hlidat ruce kvili prudkym pohybtim. StraZny se snazi udrZovat o¢ni
kontakt, aby mohl sledovat, kam se osoba diva, co zamysli. O¢ni kontakt také znesnadniuje
lhani. Pokud je intoxikovana osoba ve skupiné osob, rozdélime je. Je vzdy lepsi jednat
pouze s danou osobou, protoze takova osoba neni tak ,,silna“ jako kdyz je skryta ve skupi-

v

nc.

Dle pani Vodackové [46] je vhodné pii komunikaci s intoxikovanou osobou zjistit a zajistit

pritomnost ¢loveka, které tato osoba véfi. To pomiize zmirnit aktudlni moznou paniku.

Pii verbalni komunikaci je zapotiebi formulovat pokyny jasné a zfetelné. Zbytecn¢ intoxi-
kované osobé neoponovat. Vyuzivaji se kratké a vystizné véty. Neni vhodné osobu pouco-

vat a fikat pfed ni kategoricka ,,ne“. Je nutné ptizpasobit komunikaci rychlosti a dovednos-
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ti osobé, se kterou mluvime. Re¢ by méla byt pomaleji s vyuzitim jednodussi estiny, aby

doty¢ny podanému sdéleni rozumél.

Jednani strazného by mélo byt klidné a racionalni. Mél by byt vytrvaly a upfesiovat otaz-
ky, které osob¢ klade. Musi byt ve stiehu, protoze se u osoby mohou vyskytnout zndmky
paniky a uzkosti. Takova osoba se muize pokusit o Utk ¢i vyskocit z okna nebo poskodit

sam sebe.

U osob pii intoxikaci latek s tlumivym efektem je nutné trpélivost a klidné jednani. Tato

osoba mluvi pomalu. MiiZe se stat, ze mezi feci usne ¢i zapomene odpoveédét na otazku.

Pfi komunikaci s podnapilymi osobami a s osobami pod vlivem navykové latky, je vzdy na
misté zjistit, v jakém stavu osoba je. V okamziku, kdy je osoba pfedavkovana, je potieba
zjistit veSkeré informace o mnozstvi a druhu zkonzumované latky a volat 1ékate. Zjisténé
informace pfedame zasahujicimu lékati. Také dbame zvySené opatrnosti pfi manipulaci s

intoxikovanou osobou, abychom se nezranili naptiklad o jehly a podobng.

Shrnuti

Kapitola se zabyva krizovou komunikaci v praxi a uvadi pravidla a rady, jak s osobou na-
vazat kontakt. Tyto rady jsou v praxi velmi dulezité. Jedna se napiiklad o poznatky, jak
navazat kontakt s osobou agresivni, s osobou podnapilou ¢i pod vlivem navykovych latek a

jak se ma strazny pii komunikaci chovat, aby nemuselo dojit k fyzickému kontaktu.
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6 SOUCASNY STAV

Pomoci dotaznikového Setfeni se snazime ziskat objektivni a redlny néhled na soucasnou
situaci vzdélanosti z pohledu krizové komunikace u pracovnikt pracujicich v sektoru sou-

kromych bezpec¢nostnich sluzeb.

24

hovorem, ktery byl uskute¢nén s dennim manazerem bezpe¢nostni spole¢nosti Mark2 Cor-
poration Czech a.s. Tato spolec¢nost zajistuje kompletni bezpecnost, technickou spravu a

idrzbu v obchodni galerii Santovka v Olomouci. Rozhovor viz piiloha &.: PI.

6.1 Vyzkum pomoci dotazniku

YV wevr

Dotaznik je jednim z nejbéznéjSich nastrojii pro sbér dat pro rtizné typy priazkumu. Sklada
se ze série otazek, jejichz cilem je ziskat ndzory a fakta od respondentti. Oproti jinym ty-
pum prizkumi (jako naptiklad osobni nebo telefonicky rozhovor, pozorovani, skupinovy
rozhovor atd.) je dotaznik, podle mého nazoru, nejefektivnéjsi, jelikoz je to nejrychlejsi
forma sbéru dat od co nejvétsiho mnozstvi dotazovanych tcastnikti. Dale se vysledna data
daji mnohem jednoduseji zpracovavat. Pies tyto vyhody mize byt sestaveni a spravné vy-
hodnoceni dotazniku velmi obtizné. Otazky mohou byt Spatn¢ formulovany, navrzené od-
povédi nemusi poskytovat potiebny prostor pro validni odpovédi. I piesto vSechno véfime,

ze dotaznik splnil o¢ekavané a informace z n¢j ziskané jsou v dostacujici kvalité i kvantité.

6.1.1 Hlavni mySlenka dotazniku

Pomoci dotazniku jsme se snazili zjistit uroven vzdélavani a miru vyuzitelnosti krizové
komunikace zaméstnancti v oblasti soukromych bezpecnostnich sluzeb. Jedna se zhodno-

ceni soucasného stavu krizové komunikace.

6.1.2 Predpoklad

Z dosavadnich poznatk Ize predpokladat, Ze krizova komunikace je pro pracovniky sou-
kromych bezpecnostnich sluzeb dilezitym prvkem, avSak nedostdva se jim dostate¢nych
informaci v tomto sméru. Ve vétSiné piipadi pracovnici krizovou komunikaci vyuzivaji,

jen bohuzel viibec netusi, Ze ji pouzivaji a tak s ni nemohou efektivné nakladat.
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6.1.3 Utel vyzkumu

Hlavni ucel vyzkumu je zjisténi dosavadni informovanosti pracovniki soukromych bez-
pecnostnich sluzeb o vyuzitelnosti krizové komunikace pro potteby vykonu jejich pracov-

nich povinnosti.

6.1.4 Analyticka jednotka

Tento dotaznik je vypracovan pro pracovniky soukromych bezpec¢nostnich sluzeb, ktefi
prichazi do styku s krizovymi situacemi a nasledné¢ krizovou komunikaci pti vykonu svych

pracovnich povinnosti.

6.1.5 Instrument

Pro ziskani relevantnich dat bylo pouzito dotaznikového Setfeni, které obsahuje celkem 7
zakladnich otazek, které se vztahuji k danému tématu. Otazky jsou voleny jasné, vystizné a
kratce za tUCelem srozumitelnosti kazdému dotazovanému. Dotaznik je strukturovan
s urcitou logickou posloupnosti tak, aby otazky byly uspotadany navazné na sebe pro lepsi

ptehlednost. Viz ptiloha ¢. Pll

Dotazniky byly rozdany do 3 agentur provozujicich soukromé bezpe¢nostni sluzby s tim,
ze bylo dotazano vice jak 30 pracovnik, od kterych jsme ziskali 20 odpovédi.

6.1.6 Vyhodnoceni dotazniku

Vyhodnoceni dotazniku je zvoleno pomoci grafli, jelikoz jsou prehlednéjsi a maji vétsi

vypovidaci vlastnost, nez rozsahly vypis vSech odpovédi.

1. Prochazite skolenim na krizovou
komunikaci?

EANO
M NE

Obr. 9. Otazka cislo 1
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2. Citite se na to, Ze dokazete
jakékoliv situace vyresit s tim
vycvikem, jaky mate?

# ANO
o NE
Obr. 10. Otdzka cislo 2
3. Je podle Vas krizova komunikace
dilezita pfi FeSeni pracovnich
povinnosti?
0%
HANO

HNE

Obr. 11. Otdzka cislo 3
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4. Setkavate se pri vykonu
pracovnich povinnostis krizovou
komunikaci?

0%

E ANO
E NE

Obr. 12. Otazka cislo 4

5. Jak casto se setkavate s krizovou
komunikaci?

o'i ‘

-

H 1x mésicné

H 1x za 14 dni

i 1x tydné
H 2x tydné
B 3x tydné

i Skoro kazdy den

Obr. 13. Otdzka cislo 5
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6. Mate v internich predpisech
stanoven ,,pracovni postup“ vykonu
své prace?

]

HANO
H NE

Obr. 14. Otazka cislo 6

7. Vite jak se chovat - komunikovat
ve vypjatych (krizovych situacich)?

& ANO
H NE

Obr. 15. Otazka cislo 7

Z dotazniku vyplyva, ze strazni z riznych spole¢nosti, maji riizny ndhled na véc krizové
komunikace. OvSem je jednoznacné, Ze pro vSechny je krizova komunikace nesmirn¢ di-
lezitd a potiebuji ji témét denné. Neéktefi projevili nejistotu pii fesSeni svych pracovnich
povinnosti a to je zplisobeno hlavné nedostate¢nosti z hlediska vzdélani a Skoleni ohledné
krizové komunikace, nemluvé o Skoleni profesni obrany a jinych uzite¢nych informaci, ze

kterych by si odnesli hlavn¢ jistotu a pevny postoj pii feSeni krizovych situaci.
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7 VYUKOVE KARTY

Na zakladé rozhovoru s dennim manazerem a vysledk dotaznikového Setieni bylo dosa-
zeno zavéru, ze pracovnici primyslu komeréni bezpecnosti nejsou efektivné Skoleni na

krizovou komunikaci.

Z rozhovoru vyplynulo zékladni déleni pracovnich pozic, které strazni zastavaji. Toto dé-
leni je zavedeno a dlouhodob& vyuZivano v obchodni Galerii Santovka, tedy v jiz zmitio-
vaném objektu. Rozdéleni pracovnich pozic mize byt objekt od objektu rizné. Zalezi na
spousté aspektl, jako je napiiklad, jestli ma objekt status parkovisté, nakladaci rampy a
podobné. Jednotlivé pozice se mohou také liSit v zavislosti na trovni zabezpeceni objektu a
na urovni, co se tyce strategického mista pro provozuschopnost statu. Tim je mysleno to,
ze vys$i zabezpeceni bude mit jaderna elektrarna a tudiz i jiné pracovni pozice, nez vetejné

ptistupné obchodni centrum.

Kdyz to vezmeme od té nejnizsi pozice, tak je prvni pracovni pozice: ,,rampa‘. Jedna se o
¢lovéka, ktery dohlizi na zadsobovani celého obchodniho na jeho plynuly provoz. Zaroven
dohlizi na odpadové hospodaftstvi. Dalsi pozici je ,, parking*, ktery je podfizeny ,,gardzmis-
trovi“. Parking ma na starosti v§echny parkovaci plochy a pomaha ,,garazmistrovi®, ktery
ovlada cely parkovaci systém. ZaleZi objekt od objektu. Ne vSechny maji tuto pozici, zalezi
na danych podminkach v objektu. Dalsi pozici jsou strazni na pasazi tzv. ,,pasazisté“. Ti
dohliZi na spolecné prostory obchodni galerie a o prostory jednotlivych obchodi se jiZ ne-
staraji. Jeding, kdyby v nékterém z obchodl vznikla vazna situace, v tom ptipadé, jsou
»pasazisté“ ochotni zasahnout, v ramci dobrych vztahi, i uvnitf v obchod¢. VSechny vyse
uvedené pozice tidi ,,velin®, tedy fidici stfedisko, kde sedi bud’to dispe€er, nebo operacni
distojnik. Toto dilezité misto se nachazi v objektu obchodni galerie, jelikoz, cituji: ,, téZko

miize nékdo nékoho ridit, aniz by nebyl na misté*, jak uvedl v rozhovoru denni manazer.

Rozhovor viz ptiloha ¢.: PL.

Dal8im stéZejnim bodem rozhovoru bylo vybrani tfi zakladnich modelovych situaci, se
kterymi se strazni, pod vedenim denniho manazera, setkavaji dennodenné pii vykonu
svych pracovnich povinnosti. Prvni z téchto je uklidiiovani nezletilych vytrznikd, dalsi

situaci je vyvadeéni bezdomovci/opilcti a posledni vybranou situaci je situace na parkovisti.
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Pro snazsi orientaci a pichlednost jsou ty nejzakladnéjsi a nejcastéji feSené situace, tedy
komunikace, uspotadany do schémat, které jsou, pro ucely této prace, tvofeny vyvojovymi

diagramy.

Hlavnim zjisténym problémem, vyplivajiciho z rozhovoru a dotazniki, je nalezeni rozdilu
mezi krizovou komunikaci a komunikaci v krizové situaci. Jsou to dvé odlisné véci, ackoli
se to na prvni pohled nezdd. Pokud straZzni nebudou Spravné proskoleni, tak ani oni ten

rozdil nepoznaji.

Krizova komunikace se snazi situaci uklidnit a postupné ji vyfesit. V podstaté sniZzuje eska-
laci napéti mezi komunikanty. (viz.: Obr. 16) ,,Prosim zanechte svého chovani. Rusite tim

ostatni zakazniky.*

Komunikace v krizové situaci muze vyvolat opak, ¢ili gradaci napéti (viz.: Obr. 17) ,,Mam
vas vyprovodit?!*; (viz.: Obr. 16) ,,VSichni ven a okamzité!““. Komunikaci v krizové situa-

ci Ize ovSem vyuzit pfi asertivnim postoji k dané situaci.

Nize je uveden stru¢ny popis vyukovych karet, ovSem vse diilezité a prehledn¢ upravené je

uvedeno v nich.

7.1 Nezletily vytrznici/ mladez

Strazny pii vykonu pracovnich povinnosti zahlédne skupinku nezletilych vytrznika, kteti

jsou hlu¢ni a obtéZuji tak ostatni zdkazniky naptiklad obchodniho domu.

Strazny k nim pfistoupi a v klidu jim oznami, aby se ztiSili. Pokud uposlechnou, je vse
v poradku. Pokud ne, strazny se k mladezi opét vrati a opétovné je vyzve ke klidu, nyni jiz
darazngjsi formulaci. Pokud zanechaji své Cinnosti, je vSe v poradku. Jestlize se mladez
nezklidni, strazny se vrati a jiz jedna. Nejprve odtrhne od skupiny viidce party (nejcastéji je
to mladik/slecna, ktery/a se straZznym komunikuje, je nejodvaznéjsi apod.) a jeho komplice
a vyvede je z objektu. Zbytek mladeze muze zustat, pokud se uklidni, je vSe v poradku,

pokud ne, dal$im krokem strazného je vyvedeni zbylych ¢lenti skupiny z objektu.
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Nezletili vytrznici -
skupina

Strazny vyzve

,Prosim zanechte svého
chovani. Rusite tim ostatni
zakazniky.*

skupinu ke klidu

(1. pokus
relativné v klidu)

Zanechaji
dosavadni ¢innosti

Nezanechaji
dosavadni Cinnosti ,.Zanechte svého chovani,
nebo budete muset opustit
tyto prostory!*

Vyzva ke klidu

(2. pokus =
dirazngjill)

Prestanou Il Neprestanou

,» 1y vtom modrém tricku a

ty stou cepici, ihned ode- >

jdéte z obchodniho centra!*

,Mam vas vyprovodit?!*

Strazny odlouci
"vidce skupiny a
jeho komplice" a
vykaze je z

objektu.

Zbytek skupiny se Zbytek skupiny se
uklidni neuklidni
7
,,VSichni ven a okamzité!“
—— Strazny vyprovodi
celou skupinuz
objektu

Obr. 16. Schéma — Nezletili vytrznici - skupina
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7.2 Opilci a bezdomoveci

U téchto osob se zadna Sance nedava. Jakmile ,,vytrznik* porusi pravidla, musi byt vypro-

vozen z objektu.

Duvody k vykazani z objektu jsou: pozivani alkoholu mimo vyhrazena mista, byt pod vli-
vem alkoholu a jinych navykovych latek (obtézovani), Zebrani, spani (1x upozornén, po
druhé musi opustit objekt), nevhodné chovani a jiné zpusoby ,,0btéZovani“ napi.: silny

zéapach apod.

Vzdy se strazny nejprve snazi fesit situaci klidn€ a po dobrém, pokud vytrznik spolupracu-
je, tak je vSe v poradku, pokud ne, je ,,upozornén® diiraznéji a pokud si ani v této situaci
neda fici, tak je nevyhnutelné vytrznika vyvést fyzicky. Nékdy postaci jen popostrceni,
chyceni za Saty, n¢kdy je zapotiebi celkové vyvedeni naptiklad nasazeni odvadéci paky

apod.
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Opilci a bezdomovci

»Prosim opustte tyto
prostory. Tady nemu-

zete spat/pit alkohol.*

Strazny vyzve
"vytrznika" aby
opustil objekt
(mluvi klidné&).

Vytrznik pochopi a
odejde sam

Vytrznik neuposlechne

,,Opust'te tento objekt!! Zde

nesmite spat/pit alkohol!*
Strazny diraznéji
vytrinika
upozorni, Ze musi
opustit objekt

"6

,»,Mam vam pomoci?

Vytrznik odejde sam Vytrznik stdle neodchazi

,,Tak dost!*

' (13
»Jdeme! Strazny vytrinika vyvede

fyzicky

Obrazek 17. Schéma — Opilci/bezdomovci
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7.3 Situace na parkovisti

Nejproblematictejsi situace vyvstava pii ztraté parkovaciho listku, kdy si musi zakaznik
koupit listek novy. Lidé si Casto nechtéji uvédomit, ze jsou odpovedni za své Ciny a tudiz i
za své véci. Po ztraté parkovaciho listku jsou zakaznici nuceni platit vyssi financni ¢astku

za novy listek a mohou nastat nasledujici situace.

Zakaznik si uvédomi chybu a piijme disledky, tudiz bez problému zaplati za novy listek,

protoze to bere jako svou chybu.

Zakaznik se nemuze smifit s platbou za novou Kartu, chvili se se straznym dohaduje,

ovsem po chvilce dohadi za novou kartu zaplati.

Zakaznik se za zadnych okolnosti nehodla smifit s tim, co se stalo. Nehodla si pfiznat chy-
bu a chce si st€Zovat na cely systém vedeni a obsluhy. Vyhrozuje policii, pravniky a soudy
apod. Vétsinou se jedna o Cloveéka z tzv. vyssi spole¢nosti, ktery se domniva, ze vsichni
ostatni jsou zde pro ného a musi vyplnit vSechna jeho ptani. Neboji se ptejit od urazek
k vyhruzkam a posléze i k fyzickému kontaktu (strkanice, napadeni). Strazny se i piesto
snazi se zékaznikem komunikovat slusné a nepouzivat hrubé a vulgarni slova, snazi se né-
kolikrat vysvétlit, jak se véc ma a ze si musi koupit novy parkovaci listek. Pokud se straz-

nému nepodafi zdkaznika uklidnit, zavola policii.
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Problém na parkovisti -
zakaznik ztrati park. listek

Zakaznikova chyba
= strazny vysvétli,
Ze si musi koupit
novy

Zakaznik pochopia

koupi si novy listek novy listek

Zakaznik si nechce koupit

»Listek si musite hlidat. Pokud jste jej
ztratil(a), musite si zakoupit novy, aby

jste mohl(a) vyjet z parkovisté.

,,Za listek nesete odpovédnost*

,Jestlize chcete odjet, musite

Strazny mu znovu
ddraznéji vysvétli, 7e
si listek musi koupit

[

zaplatit za novy listek

»ste predem informovan(a)

pii prebirani parkovaciho

listku u automatu.*

Zakaznik pochopi a listek
nakonec koupi

Zakaznik je nekompromisni
"Neni to ma chyba!"

»Pokud si novy listek nezakoupite,

tak nemtzete odjet!

»Jste na soukromém pozemku a

vstupem na ngj souhlasite s mist-
nimi piedpisy, které musite dodr-

Zovat - fad parkovacich ploch. Ten

Strazny musi mluvit

pouZit v komunikaci
formulace zékonu,

velmi darazné,

pFedpist apod.

ukladd povinnost zakoupit novy

parkovaci listek, pokud ten pi-

Zéakaznik si nakonec
listek koupi

1¢¢

vodni ztratite. Jiné feSeni neni

Zakaznik si stale stojiza svym.

Je vulgarnia miZe dojiti k
fyzickému kontaktu.

»Jestli budete i nadale vulgarni a nepfestane-
te mne napadat, budu nucen zavolat policii,

aby to s Vami projednala!*

Strazny zavola

policii.

Obr. 18. Schéma — Situace na parkovisti
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Vyukové karty jsou tvofeny na konkrétni situace, které po rozhovoru s dennim manazerem
vyplynuly jako nejcastéji feSené situace V praxi. Schémata jsou tvofena vyvojovymi dia-

gramy pro jejich snazsi pochopeni a rychlou orientaci.

Vyse uvedend schémata Ize vyuzit v praxi pro rychlejsi orientaci a efektivnéjsi komunikaci
strazného s doty¢nym vytrznikem. Schémata mohou strazni nosit stale pfi sobé a byt tak
Vv danou situaci pfipraven rychle a pohotové reagovat. Navic se mohou uvedené situace

stale prochazet a 1épe se je tak naucit.

Pro potieby prace jsou uvedeny a rozebrany tii nejCastéji feSené situace, to ovSem nezna-
mena, ze neexistuji jiné pripady krizové komunikace. Krizovou komunikaci strazny vyuzi-
va i v ptipadech, kdy zdkaznik ztrati napiiklad pené¢zenku, nebo v ptipad¢, kdy byl okra-
den. Miize se stat, ze se v objektu ztrati malé dité a nemtze najit rodice, i v takovém piipa-

de¢ vyuZzije strazny krizovou komunikaci.
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ZAVER

Predkladana diplomova prace se zabyva problematikou krizové komunikace v primyslu
komer¢ni bezpeénosti. Na zakladé¢ vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a rozhovoru, Ktery
byl poskytnut dennim manazerem spole¢nosti Mark2 Corporation Czech a.s., jsou vybrany
tfi zékladni situace, se kterymi se strdzni, vySe zminované spolecnosti, setkavaji nejcastéji.
Na tyto situace jsou vytvoieny jakési navody tzv. “vyukové karty, které by mohly usnad-

nit praci straznym v situacich, kdy je potteba komunikovat rychle a uvazlive.

Diplomova prace je rozdélena na dvé ¢asti, jak je jiz uvedeno v uvodu této prace, a tedy na
Cast teoretickou a ¢ast praktickou. Kazda z téchto ¢asti je dale rozdélena na dalsi tii kapi-

toly.

Prvni kapitola teoretické Casti vysvétluje zdkladni pojmy, na které se posléze obracime
v praktické ¢asti této prace. Kapitola ¢islo dvé se zabyva problematikou krizové komuni-
kace a jejim legislativnim ramcem, déle pfedmétem a cilem krizové komunikace. V této
kapitole jsou uvedeny i principy a pravidla, ¢i zasady, Gspé$né krizové komunikace. Ve
tieti kapitole jsou vyjmenovany a popsany jednotlivé profese — funkce v pramyslu ko-
mercni bezpecnosti. Jednotlivé funkce jsou rozdéleny z hlediska jejich vyuziti v riznych
odvétvich. Nejprve jsou vyjmenovany funkce pro objektovou bezpecnost a rezimova opat-
feni, sem spadaji naptiklad primyslové objekty, kulturni a spolecenské akce, dale obchod,
hotel a zdravotnické zafizeni. Nasleduji profese pro funkce osobni ochrany a v posledni
fadé¢ jsou profese vyjmenovany pro funkci zajisténi a pfepravu hotovosti a cenin. Jednotli-
vé funkce mohou nést stejné oznaceni, ale pozadavky a vykon funkce jsou diametralné
odlisné.

Prakticka Cast, a tedy ctvrta kapitola, se zabyva podrobnéjsim rozebranim profese strazné-
ho jako takové. Jsou zde uvedeny vnitini smérnice, standardy a postupy, kterymi se musi
strazny tidit. Profese strazného je zde popséna z pohledu pracovnich povinnosti, které musi
strazny vykonavat. Kapitola Cislo pét rozebira krizovou komunikaci a jeji fungovani v pra-
xi. Uvedeny jsou zde zakladni pravidla a obecné zasady krizové komunikace v praxi, dale
jsou zde uvedeny komunika¢né naro¢né situace, jimizZ mohou byt komunikace s agresivni
osobou nebo komunikace s podnapilou osobou ¢i osobou pod vlivem navykovych latek.
Jednotlivé komunikace jsou vysvétleny a vystizné popsany. Sesta kapitola je postavena na
vyhodnoceni dotaznikového Setieni, které je vyuzito pro doplnéni rozhovoru poskytnutého

dennim manazerem. Toto dotaznikové Setfeni dopadlo bohuzel podle oc¢ekavani, a to ne
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pfili§ pozitivné. Dotazovani strazni z vice spole¢nosti se ovSem shodli na tvrzeni, Ze je pro
né krizova komunikace nesmirn¢ dtlezitd pfi plnéni jejich pracovnich povinnosti. Ne kaz-
dy si je ovSem jisty ve svém postoji pii feSeni krizovych situaci, a proto jsou v kapitole
¢islo sedm vytvoreny vyukové karty, které by mohly slouzit jako vycvikovy material a
strazni by je mohli mit neustale pii sobé i v téchto krizovych situacich, v podstaté jako

,,tahak® na feSeni situace.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
Tj. To jest.

Apod. A podobng.

PKB  Primysl komer¢ni bezpec¢nosti.

SBS  Soukroma bezpecnostni sluzba.

CR Ceska republika.

DPPC Dohledové a poplachové piijimaci centrum.

Odst.  Odstavec.
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PRILOHA PI: ROZHOVOR

e Pro jakou spolefnost a na jaké pozici pracujete?

Pracuji pro spole¢nost Mark2 Corporation Czech a.s., kde pracuji jako denni manazer. Tato
spole¢nost zajistuje kompletni bezpeénost, technickou spravu a udrzbu v Galerii Santovka

v Olomouci.

e Mite pod sebou jenom strazné, nebo i zaméstnance na jinych pozicich. Napri-

klad bodyguardy, fotbalové téZkoodénce?

Ne, v tomto piipad¢ se jedna pouze o ostrahu obchodniho centra. To znamena je tam néko-
lik pozic, na kterych tito strazni plsobi. Kazda ta pozice ma svou specifikaci. Kazda tesi

néco trochu jiného a mnohdy i diametralné odliSného.

e Jaké jsou ty pozice?

hlizi na zasobovani celého obchodniho na jeho plynuly provoz. Zaroven dohlizi na odpa-
dové hospodarstvi. Dalsi pozici je ,, parking®, ktery je podiizeny ,,garazmistrovi“. Parking
ma na starosti vSechny parkovaci plochy a poméaha garaZmistrovi, ktery ovlada veSkery
parkovaci systém. Zalezi objekt od objektu. Ne vSechny maji tuto pozici, zalezi na pod-

minkach v objektu.
e Kdo tedy resi krizové situace na parkovistich?

Takové situace si primarné fesi parking spolu s garaZmistrem a piipadné jim dopomahaji
straZni z pasaze tzv. ,,pasazista®, popiipad€ 1 strdZni z ramp. Zalezi na situaci. StrdZni na
pasazi, ktefi maji na starosti jenom spole¢né prostory. O situace v jednotlivych obchodech
se nezajimaji. OvSem, kdyby byla situace v obchodé vazna, v rdmci dobrych vztahi, jsou
ochotni jim vypomoci. Prosté jako vypomoc. VSechny tyto pozice fidi ,,velin®, sedi tam

bud’ dispecer, nebo operac¢ni diistojnik.
e Avelin je v jiném objektu?

Ne to je porad v tom samém objektu. Protoze nemize nékdo nékoho fidit, aniz by byl na

miste.
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e Pokud se stane néco vaznéjsiho, tak to ,,dispecer* oznami ostatnim?

V podstaté vSichni jsou podiizeni bud’'to dennimu manazerovi nebo mému kolegovi a sou-
casné jsou podfizeni i velinu. To znamend, ze vSechny informace, které maji, davaji na
velin a velin je tfidi a urCuje, kdo kam ptijde. Protoze kdyby se zacali strazni domlouvat
pouze mezi sebou, kdo kam ptjde, tak se nikdy nedomluvi a vSichni se sebé¢hnou na jedno
misto (kdyz malé déti hraji fotbal). V takovych situacich je potifeba pfemyslet trochu do-
ptedu. Pokud Vam pachatel zmizi, v tu chvili musite mit zajisténo vice mist, kudy by mohl

uprchnout a na téch mistech mit rozmistény své lidi.
e Pojem strazny?

Strazny neni rozhodné jenom strazny. Musi mit danou kvalifikaci, vysokoskolské vzdélani
anebo praxi v oboru. U téchto zaméstnancl se predpokladd, ze maji ur€ity inteligen¢ni
koeficient. Ve skutecnosti to ale probiha tak, Ze zkousky, které je nutno sloZit, jsou kon-
struovany takovym zpiisobem, aby to defakto udélal kazdy. Bohuzel je to smutné, ale je to

tak.

o TakZe v podstaté jsou 4. zakladni pozice? Rampa, parking, garaZmistr, pasa-

Zista? Pak jeSté velin.

Tohle jsou 4 specifické pozice na konkrétni objekt. Kazdy objekt, ma sva specifika. Coz
znamena, ze napiiklad v Centru Zlin v Malenovicich najedete jenom 3 pozice, z toho 2.
jsou prakticky stejné. Témi jsou strazni na pasazi a velin. Jelikoz tam neni zadny status
parkovisté ani Zadny parkovaci systém, tak je zbyte¢né, aby tam byl ,,parking“. Zasobovaci
rampy tam nejsou, jsou tam zasobovaci dvory a tam neni potfeba, strdZného. Na Jablku
tady v centru Zlina, neni zase zadna rampa, nicméné jsou tam pasazisti. Parking jako tako-
vy tam neni, ale je tam garazmistr. TakZe zase mensi objekt. ZaleZi opravdu objekt od ob-

jektu.
e Ale tento objekt uz neni pod vasi pravomoci?

Pod moji ne, je to jiny objekt, jenom ddvam do konkrétnosti tyhle objekty v porovnani na

jiné pozice. Zalezi na tom, kde se nachézite.



o Ktery z vySe uvedenych prichazi nejvice do krizovych situaci?

Co se tyCe téchto situaci, vychazi to téméef shodné pro pasazistu, garazmistra i parking.
Vychézi to procentudlné témér stejné€. Je to z toho divodu, ze jakmile se v prostoru néco
stane, tieba v parkovacich plochéch, tak si to fesi primarné gardzmistr a parking. U téchto
je nejcastéjsi pripad, kdyz clovek ztrati parkovaci listek. Jsou nastavena takova pravidla, ze
si zékaznik musi zakoupit novy parkovaci listek, aby mohl vyjet. VSichni jsou za to upo-
zornovani a vSichni souhlasi az do chvile, nez pfijdou k automatu a zjisti, kolik maji zapla-
tit za novy. Pfitom my jakozto galerie Santovka jsme levngjsi, nez jiné obchodni domy.

Naptiklad OD Cepkov, nebo Batova nemocnice, jsou drazsi nez my.
o Jen tak ze zvédavosti, kolik stoji novy parkovaci listek?

V obchodnim centru Zlaté Jablko stoji novy listek 1000 k&, na Cepkové 500 k&, batova
nemocnice si uctuje za novy parkovaci listek 500 k¢. Ve Fakultni nemocnici v Olomlouci
je to za 1500 k¢&, stejné tak i na vystavisti Flora. U nas v galerii Santovka, stoji 400 k&.
Takova jsou pravidla. Setkal jsem se osobné, s panem, ktery byl strasné roz¢ileny, ze vSude
jinde to funguje, tak, ze dostanou novy bezplatng, aby mohli vyjet. Zatim co tady, ztrati
parkovaci listek a musi zaplatit! Zeptal jsem se ho, pro¢ by tam ten parkovaci systém tedy
byl? Na co, kdyby kazdy v ptipadé ztraty mohl vyjet zadarmo. To by bylo kontraproduk-
tivni, nemyslite? Takze v kazdém obchodnim centru vznikaji kviili podobnym problémim
konflikty. OvSem v dne$ni dobé plati pravidlo: ,,Kdo vic kfi¢i, ten mé pravdu!“. GardZmistr
s parkingem jsou stale pod tlakem z podobnych lidi a fesi se tyto udalosti denné. Mini-
maln¢ 1-2 denné. Nekteti 1idé jsou rozumni a pochopi, vysvétlite jim, o co jde a vSechno je
v poradku, listek si koupi. Pak pfijdou zase jini, kteti se domahaji lepSiho zachézeni, kvili
jejich spolecenskému postaveni a nechtéji zaplatit. Mysli si, Ze oni pfece nemusi. A tim
vznik4 konflikt. Kupftikladu tfeba pasazisté se dostavaji do konfliktu primarné s mladezi
veék 12 — 17 let. Jsou to skupiny mladistvych po 15-ti za¢astnénych. Takové piipady fesi-

me denné.
e Takze Skolaci?

Ano 8kolaci, ktefi nechodi do Skoly a jsou tam od rana od 8 do vecera do 18 hodin a jenom
se flakaji a délaji nepotfadek. Ni¢i vybaveni, obtéZuji zdkazniky, sprosté nadavaji, viem

koho potkaji.



e Byvaji podnapily?

Podnapily nejsou, ale za¢inaji byt agresivni, protoze jsou zvykli, Ze se jim ustupuje a nikdo

S tim nic neudéla.
e Policii nevolate?

Policie byla volana nékolikrat, ale policie je volana pouze v piipadech kdy uz dojde
k né¢emu vazn&jsimu. To znamena poskozeni majetku zakaznika (obchodniho domu San-
tovka) a podobn¢, kdy my mame toho vytrznika, poptipadé vime, kdo to ud¢lal. Policie
byva volana i v pripadech, kdy ji zavola 3. osoba. Coz uz se nam taky stalo. Je to pfipad,
kdy jsme bézeli k davu 20-ti lidi, ktefi blokovali vchod a nez jsme je stihli rozehnat, tak
néjaky zakaznik, ktery se nemohl dostat dovnitf, zavolal méstskou policii. V okamziku,
kdy jsme je rozehnali, se objevila méstska policie. A zacalo se zase patrat, kdo je vlastné
volal. TakZe v téchto ptipadech se vola policie, jinak si s nimi musime poradit samy. A ty

zpusoby jak to ud¢lat, téch je mnoho.
e Miate k dispozici néjaky navod?

Co se ty€e navodu, nebo Skoleni, tak o ném mate néjaké podvédomi. Néco takoveho je
vepsano v pracovnim fadu, nebo ve smérnicich firmy. Je tam také vzdycky kodex, dale
néjaké asertivni jednédni, a pak par modelovych situaci. JenomzZe ty napiSe clovek, ktery
sedi u stolu a ktery to nikdy nezazil. CoZ znamena, kdyby je chtél v realité¢ nékdo dodrzo-
vat, vSechny ty body co jsou tam napsany, tak dobie nepochodi. Je tam naptiklad uvedeno:
»diraznym hlasem mu vysvétlete, at’ nechd svého protipravniho jedndni“. Smérnice je
schvalné konstruovana tak, aby ji pochopil 1 obycejny €lov€k. Ve smérnicich neni ani ne-
smi byt nic, co by Vas nenapadlo. Musite to brat tak, Ze to plati pro lidi, ktefi nemaji bez-
pecnostni zaméfeni, ktefi toho moc nenamysli a délaji to, co se jim fekne. Smérnice musi
pochopit kazdy ¢lovek. Jsou tam uvedena zakladni pravidla, jako naptiklad: jednat asertiv-

né, jednat slusné, vzdy byt v defenzivé, nenechat se vyprovokovat, apod.

Toto je takovy zdklad. Samoziejmé realita je Upln€ jina. Jsou situace, kdy pfijdete a jednate
uplné v klidu. Upozornite vytrznika, aby zménil své chovani, jelikoz je sledovéani kamera-
mi. Potom se vratite za dvacet minut, protozZe je tam zase nepofadek, a uz na né musite
chovat trochu jinak. Musime zna¢né zvysit hlas, nékdy i zafvat a to dost duirazné. Jelikoz

tito mladi jsou zvykli, Ze jim kazdy jen ustupuje. Pak jsou velmi piekvapeni, jakmile dojde



k fyzickému kontaktu. Nemusi dojit na hrubé nasili, to ne, ono staci fict:,,Mazejte odsud!*
a pokud doty¢ny ziistane sed¢t, tak fici:,,Mam ti pomoct?*. On je zvykli, ze si na néj nikdo
nedovoli Sdhnout a v tom okamziku ho nékdo chytne za pazi a vede k vychodu. To je prave
ten okamzik, kdy je doty¢ny piekvapeny a v tom okamziku vy za¢nete udavat tempo. Na-
jednou on je v defenzivé a vy musite zacit jednat, chytnete ho za limec a odsunete smérem

ke dvefim a feknete mu: ,,Koukej mazat nebo to bude horsi, prestan me stvat!“
e Takto to plati u vSech?

V podstaté to takto plati prakticky na vSechny. Zalezi od situace. Pokud tam déla nékdo
jenom nepotadek, at’ uz jsou to opilci nebo bezdomovci, fet’aci nebo mladi, tak to mizete
vytesit timto zplisobem. Vlastné je upozornite a date jim Sanci. VétSinou plati pravidlo 2x a
dost. To znamena prvni upozornéni, druhé a letis. Pokud né€kdo pije alkohol, muze tak ¢i-
nit, pouze v k tomu uréenych prostorech. To znamena v restauraci a jejim blizkém okoli.
Tam je to v pofadku. Ale jakmile si néjaky ochmelka sedne pted pasaz, otevie lahvové
pivo, zacne nasavat, tak to v zddném ptipad€. Tady mame zase nékolik moznosti, jak to
fesit. V klidu — bud’ to to vylej, nebo to rychle vypij, a opovaz se otevfit si dalsi. Nebo ho
rovnou vyprovodit. Zalezi samoziejmé na lidech, kteti to fesi. Naptiklad ja, vétSinou tako-
vé piipady feSim ze zacatku v klidu, pak se zvysi hlas a nasleduje vyvedeni, nékdy 1

s fyzickym kontaktem. Pokud je to nezbytné nutné.
e Je fyzicky kontakt profesionalni nebo ne?
Jakmile po nékom sahnete, okamzité jednate neprofesionalné. Vzdycky.

Ja to beru, ze tii uhla pohledu na danou situaci. Sviij, okoli a zdkon. Pokud tam maéte néja-
kého vandala, ktery uz ¢trnact dni, den za dnem ni¢i majetek — bud’ tam néco pokresli, roz-
kope nebo ted’ ndm tam rozparali sedacku asi dvandctileti az ctrnactileti vandalové. Pokud
na tohoto vztdhnete ruku, tak se v tom okamziku objevi fada lidumild, ktefi vas za¢nou
Castovat, jako co si to dovolujete? Pro toto typicky piiklad jsem zazil u rychlého obcer-
stveni, kde si nakoupite jidlo, sednete si ke stolu a zacnete jist. U jednoho takového stolku
sedéla bezdomovkyné, mladé holka a evidentné, fet'acka, to bylo jasné, protoze pervitinem
Sla citit jiz z dalky. Na patnact metri $la citit, fakt to byla hriiza. VSichni u obCerstveni se
pozastavovali nad tim, pro¢ s tim nic nedélame, Ze je to obtézuje, Zze se nemohou najist

apod. Tak jsme tedy $li, sleCna byla upozornénd, at’ se sbali a odejde, ale jelikoz nas igno-



rovala, tak jsme ji museli chytit za limec a vyprovodit z budovy. Jakmile byla mimo budo-
vu, tak 90% lidi, kterym vadila, tak se zménilo v lidumily a zac¢ali ndm nadavat, pro¢ jsme
ji vyhodili, jelikoZ to bylo v zimé&. Lidé zapominaji na to, ze obtézovala je, nas ne. Pokud
S tim nic neudélame, tak si lidé budou stézovat, pokud s tim néco ud€lame, tak si budou

stézovat také. At uz clovek udéla prakticky cokoliv, tak to bude vzdycky Spatné.
e Nemohla by se branit, Ze je to vefejné misto? Ze tam miiZe sedét?

Pozor, to neni vetejna budova. To si vSichni pletou. Kazdy se tim bude ohanét. My nejsme
vetejna budova, my jsme soukromy objekt. Takze, kdyz si usmyslime, Ze ddmy tam budou
chodit ve vecernich Satech, tak pokud nebudete v Satech, tak vas prosté vyhodime. My nej-

sme vefejna budova. Na to bacha.
o Néjaké 3. zakladni situace, které musite reSit nejéastéji, dennodenné?

Kazdopadné jsou to skupinky mladistvych, dalsi asi bezdomovci a opilci, coz se vétSino
slucuje, jedna se o opilé bezdomovce. A jako tieti pokud to teda stahnu na nas objekt, tak
jsou to konflikty na parkovacich mistech. Tam se zejména objevi n€jaky problém, za ktery
si lidé mizou vétSinou sami. Sami svou hlouposti. Nikdo se nepfizné a neustdle se Vami
budou dohadovat. Konkrétni pfipad je pani, ktera tvrdila, Ze zaplatila v platebnim (parko-
vacim) automatu a nevratilo ji to penize, coZ samoziejmé je problém vzdycky. PriSel jsem
k mistu, pani jsem vyzpovidal a ta mi fekla, méla platit 60 K¢ a vhodila 100 k¢, ale auto-
mat ji nevratil zbylé penize a thrada nebyla uhrazena. Rikam: ,,To je divné, néco neni
v potadku, kam jste je vhodila? Ona fika: “dala jsem to sem®, a ukazala na mis-
to...Odpovédel jsem: ,,Tak to otevieme, a uvidime, tieba jsou to seklé mince.” Ona fika:
“ale ja jsem tam nedavala mince®. “5Sekl jsem: ,,Tak moment, vy mi chcete fict, Ze jste tu
papirovou bankovku slozila a zatlacila dovniti?*. ,,Ano®, odpovédéla. Zeptal jsem se, proc
to udélala? Zena odpovédéla, Ze proto, Ze tu neméame misto na bankovky. Tak jsem ji uké-
zal misto, kde jsou piktogramem zndzornény bankovky a at’ je ptisté dava tam, kam ma.
Ona mi tvrdila, Ze si myslela, Ze je to na platebni kartu a proto ji vlozila, tam kam ji vlozi-
la. Ve své podstaté to byla jen jeji chyba, ovSem dostal jsem vynadano, Ze to nemam dosta-

tecné oznaceno.



e Problém — Nezletilci. Zacnou délat problémy, prijde za nimi strazny? A co jim

rekne?

Rekne jim, aby se zklidnili. Aby prestali d&lat neporadek, a my je pak nechame na pokoji.
A jsou dvé moznosti. Bud’ pfestanou, nebo neptestanou. Pokud nepfestanou tak to feSim
tak, ze od skupiny odtrhnu hlavniho viidce, vétSinou to byva ten, ktery déla nejvetsi nepo-
radek a vyvedu ho z objektu ven. Zbytek skupiny muze zlstat, s tim, Ze je jim pohrozeno,
ze pristé pijdou ven vsichni. Pokud je klid, vice si jich nev§imame. Pokud se nepouci, tak
opusti objekt cela skupina. Casté odpovédi jsou napiiklad ,,ale ja jsem piisel pied 5-ti mi-
nutami, ja jsem tady nic nedélal! Nebo: ja jsem ted’ ptiSel za bratrancem. Takové vymluvy
nas ovSem nezajimaji. Prosté zavelim ,,0dejdéte, jste tady jedna skupina, tak ptjdete ven
vSichni!*“. N¢kdy se ozve: ,,A pro¢? Protoze jsem Cernej?*. Na takové otazky vétSinou
odpovidam: ,,M¢ je jedno, jak vypadas! Prost ptijdete ven vSichni a konec!* Takze tam
musime fesit i takové problémy. Protoze jakykoliv zakrok, nebo zasah proti nim, je oka-

mzité bran, jako urdzka jejich etniky.
e Jsou vztahovacni?

Ano jsou vztahovaéni, jakmile se jim pohrozi nebo se na n€ sahne, jsou schopni zacit 1 vy-
hrozovat. Napftiklad: ,,my si na Vas pockdme, nebo pockejte, az vyjdete ven, feknu zna-

mym a ti Vas zmaluji““ a podobné.

e Jak tedy probiha vyhozeni takové skupiny? Jedna se pri tom o fyzicky kon-

takt? Nebo je pouze doprovodite?

V podstaté v 95% opravdu je to jenom doprovod. Nechate je zvednout, posbirat si véci a
jdeme s nimi bud’ jenom ke dvetim, nebo az na hranici pozemku. Tam jim fekneme, at’ uz
se nevraci a jdeme zase zpatky. To znamend, Ze neni pokazdé nutny fyzicky kontakt.
Nicméné jsou zase situace, kdy i ten fyzicky kontakt, musi prob&hnout. To je vétSinou ve
chvilich, kdy uz byli podruhé upozornéni a varovani, ale pfesto si nedali fict a nepotadek
délaji nadale. A to uz takovym zplisobem, Ze tim obtéZuji nejenom nas, ale uz si ztézuji 1
obchody a obtézuji dalsi a dalsi zakaznici. Piklad: Zacina se stavat velmi Casto, ze Si tito
mladi stoupnou, nejspis schvalng, na misto, kde je na né¢ dobte vidét, a kde kolem nich pro-
chdzi spoustu lidi a za¢nou se tam poStuchovat. Jakoby si tam cvicili néjaké tdery. A

jakmile za¢nou s timhle, tak okamzité leti ze dvefi. A jsou mezi nimi i takovy, ktefi se do



vas bud’ snazi kopnout, nebo vas zacnou urazet. Tady to zalezi na ¢lovéku. Nekdo to ne-
ustoji, za¢ne mu nadavat taky a n¢kdo to zvlada profesiondlné a je na misté fici tieba:
,Pfemyslej nad sebou, nad tim, jak se chovas®“. Ale nikdy to neni tak, ze by hned pii prv-

nim naznaku vzdoru, okamzité doslo k fyzickému kontaktu. To ne.

e Jak se zachazi s lidmi, ktefi jsou ve stavu uplné opilosti?

U opilct je to trochu jinak. Pokud je opili, musi objekt opustit okamzité. Tam se zadna

Sance nedava.
e Mate u sebe i alkohol tester?

Nemame. Pokud je n¢kdo opili a vy to z néj zrovna citite, je to jasné. UZ se nam tu i stalo,
ze jsme tu méli muze, ktery byl opily, my jsme jej vyhodili, a pfesto na nas zavolal policii.
Policie dojela, my jsme jim vysvétlili, Ze muz je opili. Oni vSak odvétili, Ze to vi, ale Ze
museli pfijet, jelikoZ to doty¢ny vylicil tak, jakoby jste ho tady zbyli, témét do bezvédomi.
A pfitom mu bylo pouze feceno, aby odesel. Na to ihned policisté odpoveédéli, ze kdyby
nepiijeli, tak on by si mohl stézovat, a my dostaneme okamzité pokutu. Takze v tomto pfi-
padé se takovym lidem nedava druha Sance. Jakmile jsou opili, bez debat jdou ven. To sa-
jelikoz maji posunuty prahy nejenom bolesti, ale 1 prah mySleni. Coz znamend, Ze vy jim
se v§i slusnosti feknete, at’ odejdou, a on Vam hned za¢ne vyhroZovat a nadavat. Jenomze
vy mate urcité povinnosti a nemiZete tam trpét takové divadlo. ProtoZe vy jste tam od to-
ho, aby se tam takové divadlo neodehravalo. A feseni? Bud’ jej v klidu ,,ukecate®, za¢nete
na n¢j kiicet taky a nebo zrovna ptijde k tomu fyzickému kontaktu. A ten nemusi byt nijak
brutalni, zkratka pomoct mu zvednout, postrcit ke dvefim a fict ,,BéZ a uz se nevracej!*.

Vétsinou to ovSem nepomiize.

Dalsi priklad: Méli jsme v obchodnim domé 3 bezdomovce, dva z nich byli opili. Ten jedi-
ny, ktery byl sttizlivy, se opilce snazil krotit, nicméné€ ani on sam s nimi nic neudélal. Toto
je nova situace, vetsi pocet lidi, coz znamena, ze nemtiZzete poslat jednoho ¢lovéka — straz-
ného. Situaci musi ptijit fesit tolik lidi, abychom se jim poctové bud’to vyrovnali nebo dali

jasné najevo, Ze jsem v pievaze.



e ReSite i kradeze? Pouze asi jako vypomoc, Ze?

Presné tak. Jen kdyz se stane néco v obchodé, a je potfeba vétsi pocet lidi. Jdeme jen vy-
pomoci. Napftiklad: Mésic nazpét, kradl vytrznik v obchod¢ se sportovnim oblecenim. Ob-
sluha za nim vyb¢hla, a pies telefon ddvala operaénimu veliteli informace, kde se doty¢ny
nachazi. Velitel — operacni diistojnik na velin€, daval informace straznikiim, kde se dotyc¢-
ny nachazi a ti se postupné pifemistovali na misto posledniho hlaseni a nakonec byl dopa-

den naSimi stradzniky.
e MiiZete mu kontrolovat ob¢ansky priukaz nebo jeho osobni véci?

Ne. Pouze v ptipadé¢, Ze nam jej dobrovoln¢ ukaze. Pokud nespolupracuje, ziistane v tomto

ptipadé s ndmi, do piivolani policie, ktera si mladika pfevezme a véc vyftesi.
e ZadrZet ho mizZete, kdyZ se zane branit?

Samoziejmé, dle Trestniho fadu, ktery hovofi jasné€. Pokud jej zadrZime pti spachani trest-
ného ¢inu nebo bezprostiedné po ném, mizeme omezit jeho osobni svobodu do piijezdu

policie. Ostatné to miizeme vSichni, v tomto ohledu jsme stale brani jako obyc¢ejni obcané.
e Mite u sebe néjaké obranné prostiedky?

Samoziejmé. Obranny sprej, uderné obranné prostiedky, tzn. (teleskop, tonf, kubotan a

podobné), a poutaci prostfedky. To je zakladni vybaveni.
e A stielné zbrané u sebe miiZete mit?

My ne. Ale zalezi na objektu a vykonavané pozici. Kupiikladu v OC Zlin, by zbran u
straZzného lidi asi opravdu neradi vidéli. Zbran také nemuzete dat do rukou kazdému. Po-
kud mu zbran jiz date, tak musite byt jisti, Ze ji nezneuZije a nenecha si ji vzit. To zname-
na, ze ozbrojeného strazného mizete mit tieba v jadernych elektrarnach, kde je zabezpece-
ni vy$§i. Tam uZz jsou podminky pro pfijeti tvrdsi, jelikoZ tam zbran jiZ opravdu potiebuje.
Jaderné elektrarny jsou strategickd mista k provozuschopnosti statu. I kdyZ to vyzni Spatné,
co se vam miize stat v obchodnim centru? Casto tam slouzi takovy lidé, na které neni

zbran ani potieba. A od toho se odviji 1 vycvik. Vycvik jako takovy neexistuje.



e Pokud prijimate nékoho nového do pracovniho poméru, neprochazi Zidnym

vycvikem?

V podstaté jediny vycvik, ktery absolvuji, je ten, ktery my jim zafidime. Zdkonem neni
stanoven zadny. Neni to ale tak, Ze by kazdy ze straznych musel 2x rocné Skoleni absolvo-
vat. Pokud jim zafidime Skoleni sebeobrany, tak to bude pouze jednou a i to je dobrovolné.

Hlasi se jen lidé, ktefi o to maji zajem.
e TakZe nemaji ani Zadné Skoleni ohledné krizové komunikace?

Ne. Jsou vhozeni do vody a odkazani na to, aby co nejvice vyuzivali selsky rozum. To
znamena, ze pokud mame ¢loveéka klidného, se kterym se muzete normalné a v klidu do-
mluvit, probiha vSe vétSinou v pofadku a da se na né&j spolehnout. Je to jen o praxi a o zku-
Senostech. Pokud ovSem méame ale ¢loveka agresivniho, tak by nepomohlo ani jednorazové
Skoleni. VSechno chce cvik. Konkrétni ukazky komunikace k danym situacim, ale neni

mozné ukazat. Nic takového zkratka neni.



PRILOHA P 2: DOTAZNIK

Dotaznik

Dobry den, rady bychom Vas pozadali o zodpovézeni nékolika otazek, které nam velmi
pomohou pfi psani diplomovych praci na téma krizova komunikace v primyslu komeréni
bezpecnosti.

Predem Vam dékujeme za ochotu a Vas cas.

Jesté nez se do toho pustite, tak pro jistotu, aby byly otazky dobtfe zodpovézeny, tak uva-
dime rozdil mezi krizovou a stresovou situaci.

Krizova situace/komunikace = feSeni v ramci Vasi bézné pracovni ¢innosti. Situace, kte-
ré fesite 1 nékolikrat denné/tydné (vyvadéni bezdomovceii; usmérnovani nezletilych vytrz-

nikl; rozpor o parkovaci listek a podobné).

1. Prochazite Skolenim na krizovou komunikaci?
Ano - Ne

2. Citite se na to, ze dokazete jakékoliv situace vytesit s tim vycvikem, jaky mate?
Ano - Ne

3. Je podle Vas krizova komunikace dileZzita pii feSeni pracovnich povinnosti?
Ano - Ne

4. Setkavate se pti vykonu pracovnich povinnosti s krizovou komunikaci?
Ano - Ne

5. Jak cCasto se setkavate s krizovou komunikaci?

1x zamésic  1x za 14 dnt Ix tydn¢  2x tydné 3x tydné skoro
kazdy den

6. Mate v internich piedpisech stanoven ,,pracovni postup* vykonu své prace?
Ano - Ne

7. Vite jak se chovat - komunikovat ve vypjatych (krizovych situacich)?
Ano - Ne



