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ABSTRAKT

Bakalarska praca sa venuje téme asertivne techniky. Ciel'om je zoznamit’ pracovnikov prie-
myslu komer¢nej bezpeCnosti s pojmom asertivita a pomoct’ im prostrednictvom manualu
osvojit’ si vybrané asertivne techniky. Pre zaradenie pojmu asertivita je v praci vysvetlena
terminologia komunikacie. V praktickej Casti je asertivita preberana z pohladu jej vyskytu,
vyuzitia, ziskania a podobne v Statnej a sikromnej sfére. Taktiez sucast'ou praktickej Casti
je testovanie, ktoré je s vyslednym navrhom manuélu pre pracovnika priemyslu komercnej
bezpecnosti, prezentované ako metodickd pomocka, ktord moze poslazit’ stkromnym bez-

pecnostnym agentiram, $kolam zaoberajucich touto tematikou alebo aj Sirokej verejnosti.

KTlacové slova: asertivita, komunikacia, asertivne techniky, agresivita, pracovnik priemyslu

komerénej bezpecnosti, sukromné bezpecnostné sluzby, policia, test, navrh

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with the topic of assertive techniques. The aim is to acquaint em-
ployees of the commercial security industry with the concept of assertiveness and to help
them learn selected assertive techniques through a manual. In order to include the concept
of assertiveness, the terminology of communication is explained in the thesis. In the practical
part, assertiveness is explained in terms of its occurrence, use, acquisition and the like in the
public and private spheres. Testing is also included into the practical part and it is presented
as a methodological tool along with the final draft of the manual for the worker of the
commercial security industry, that can serve private security agencies, schools dealing with

this topic or the general public.

Keywords: assertiveness, communication, assertive techniques, aggression, worker of

commercial security industry, private security services, police, test, design
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UvVOD

Komunikacia je sucastou kazdého Cloveka. Pomocou nej sa vyjadrujeme ¢i uz pisomne
alebo ustne, verbalne ¢i neverbalne a mdze byt vo forme dialogu, no dokonca aj ako mono-
16g. Dolezita tlohu ma komunikacia v priemysle komer¢nej bezpecnosti (d’alej len PKB)
alebo v Statnych ozbrojenych a bezpecnostnych zboroch. Pracovnici v tychto sférach sa
kazdy den stretdvaju s odlisSnymi typmi l'udi a musia riesit’ r6zne situacie. Pri tomto styku
s 'ud'mi musia mat’ vyberavy druh spravania sa a primerany vyber slov. Tieto aspekty vply-
vaju na celkovy imidz danych pracovnikov ¢i celkovo imidz ich zamestnavatel'ov, pod kto-
rymi st zamestnani, ale dokdzu im urychlit’ a zefektivnit’ ich pracu a rieSenie problémov,
s ktorymi sa v praxi stretdvaju. Obrazom spravnej socialnej komunikécie moze byt asertivna
komunikacia, pri ktorej ¢lovek zaujme pevny postoj a dokaze si docielit’ svojich zadujmov

bez prejavu agresie.

Dovodom preco som si zvolil tému asertivne techniky je aby sa zamestnanci PKB zozndmili
s touto problematikou a vedeli ich aplikovat’ do svojej praxe. Z vlastnych skiisenosti viem,
ze vacsinou pracovnici PKB v €asto vyhrotenych situécidch, volia iny $tyl komunikdcie a to
agresivita, pripadne manipulacia. Asertivita a jej techniky im m6Zu ukazat’ inu cestu rieSenia

situécie, ale taktiez pomoct’ v ich osobnom Zzivote.

Ciel'om tejto bakalarskej prace je ziskanie teoretickych poznatkov spojenych s danou prob-
lematikou, na zaklade, ktorych bude vytvoreny manuél ako metodickd pomocka pre PKB.
Ked’Ze sam pracujem v priemysle PKB, chcem aby prinosom prace bola informovanost’ pra-
covnikov PKB, zlepSenie ich komunikaénych schopnosti s verejnostou a mensie pozdvih-

nutie urovne PKB.

Praca je rozdelend na teoreticku Cast’, ktord je zakladnym pilierom pre vystupy praktickej
Casti.

Pre zasvitenie do danej problematiky je hned’ prvou témou komunikdcia, ktora v podstate
zastreSuje asertivitu ako komunika¢ny $tyl. Spomenutd je tu zakladna Struktira so zaklad-
nymi pojmami a zlozky, z ktorych je tvorend. TaktieZ nemdZeme zabudnit’ aj na komuni-
kacné zlozvyky, ktoré umociiuju celkovi podobu komunikacie. Po vysvetleni ivodnej témy
sa praca konkretizuje na asertivitu samotnu. V tejto kapitole je asertivita definovana sama
o sebe spolu s d’alSimi zakladnymi druhmi spravania. Asertivita nemusi byt vZdy rovnaka je
preto dolezité aby sa ¢lovek zoznamil s jednotlivymi typmi. Zmienené je tu aj, Ze asertivita

ako komunikac¢ny $tyl a druh sprédvania ma aj prava. ktorymi sa asertivny ¢lovek riadi, ale aj
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povinnosti, ktoré¢ by mal dodrzovat’. V roznych situdciadch ¢asto komunikujeme odlisne, za-
visi to na viacero faktoroch. Na zaver teoretickej Casti sa preto praca venuje konkrétnym
asertivhym technikam. Ked’Zze kazda tato technika je Specifickd a hodi sa na int situaciu,
najdeme tu opis tychto technik a je len na samotnom c¢loveku, ktort asertivnu techniku si

zvoli na uspesne presadenie sa a zvladnutie situécie.

Prva kapitola v praktickej ¢asti sa venuje analyze asertivity v privatnej a Statnej sfére. Na-
jdeme tu stru¢né zhrnutie analyzy sucasného stavu a jeho vplyvu na troven komunikacie
a asertivity. Spominané sl aj moznosti vyuzitia asertivnych technik s prikladmi uplatnenia
asertivity. Dolezité Cast’ je aj pohl'ad na asertivne techniky ako stcast’ profesnej obrany. Ka-
pitola je uzavreta s moznostami ziskania asertivnych schopnosti. Dalgou kapitolou je testo-
vanie asertivity, ktoré slizi na preverenie kandidatov o pracu v PKB. Posledna kapitola prak-
tickej Casti je manual pre pracovnikov PKB. V tejto Casti sa preberd samotny navrh manualu,
jeho vzhlad a hlavne obsah, ktory musi mat’ zakladne poznatky z témy asertivnych technik
a samotnej asertivnej komunikacie. Manual moéze sluzit’ ako praktickd pomocka pre pracov-

nikov PKB v praxi.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACIA

Komunikaciou mézeme oznacovat v SirSich suvislostiach kazdu interakciu, vymenu infor-
macii, kontakt medzi 'ud’mi, zvieratami, ale aj nezivymi systémami. V uzSom slova zmysle
uvazujeme len o komunikacii medzi 'ud'mi. Jej predpoklady st vrodené. Na zéklade tychto
vrodenych predpokladov sa postupne v styku s ostatnymi u¢ime komunikovat’. Niekto to
zvlada lepSie a niekto zase horsSie. Zalezi ako na vrodenych predpokladoch, tak na okolnos-
tiach ucenia sa — na vzoroch, ktoré mame, na odmenéach a trestoch za urcité sposoby komu-

nikacie, ale aj na naSom osobnom chceni. [1]

Komunikéciu z pohl'adu socialnej komunikacie mézeme oznacit’ konkrétne ako formu so-
cidlnej interakcie, pri ktorej nastdva jednostranné zdiel’anie, alebo vzdjomné vymena infor-
macii medzi osobami. Je teda jednoznacné, Ze tato socidlna interakcia je sucast'ou kazdého
z nas. Preto spravna komunikacia v oblasti bezpec¢nosti a rieSenia situacii spatych s povola-
nim pracovnika komercnej bezpecnosti alebo prislusnika policajného zboru je vel'mi dole-
Zita.

Zakladna Struktara komunikdcie je tvorend tromi zékladnymi prvkami:

e komunikator — odosielatel’,
e komuniké — sprava,

e komunikant — prijimatel’. [2]

MEDIUM
% KODOVANIE DEKODOVANIE
KOMUNIKATOR INFORMACIE KOMUNIKE INFORMACIE KOMUNIKANT
+ |
| |
| 1 :
| | |
| | |
| | |
| | |
I | |
|
| KOMUNIKAGNY |
I o guM [T e I
I |
| ' |
| ' |
| : |
|
| 4
SPATNA v

VAZBA [ T e e e e T e n i b e e s e 0DOZVA

Obr. 1. Schéma Struktury komunikacie (2], upravil Charbuliak 2020
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1.1 Delenie komunikacie

Komunikacia sa deli na dve zakladné zlozky. Prvé zlozka sa nazyva verbalna komunikacia
a oznacuje komunikaciu prostrednictvom jazyka ¢i uz Gstne alebo pisomne. Druha zlozka je
neverbalna komunikacia, ktora sa vykonava pomocou nejazykovych prostriedkov, vyjadruje

vSetko ¢o slova sprevadza.

Pri komunikécii moéze dojst’ k zhode tychto zloziek kde verbalna zlozka a neverbalna vyjad-
ruju to isté. Naopak pri nezhode méze komunikator verbalne vyjadrovat’ jeden pocit, ale

neverbalnou zlozkou Uplne odlisny, nezhodny pocit — napr. komunikator klame. [3]

1.1.1 Neverbalna komunikacia

Neverbalna alebo mimoslovnad komunikéacia je spdsob komunikdcie pomocou inych pro-
striedkov ako slov. Tieto prostriedky v podstate nahradzaja slova. Tato forma komunikacie
vznikla skor ako verbalna a funguje automaticky. Pri komunikécii tvori v podstate vacsiu

Cast’ ako verbalna, podl'a najnovsich zisteni je to priblizne 65%. [4]
Neverbalna komunikicia je tvorena:

e mimika (vyrazy tvare, pohyby o¢i, Ust),

e kinetika (celkové pohyby tela, chodza, spdsob a rychlost’ chddze, pohybu),
e gestikulacia (gestd, pohyby rukami),

e posturologia (drzanie tela),

e zrakovy kontakt (vzdjomné pohlady, uhybanie zraku),

e haptika (dotyky, podavanie ruky, objatie),

e proxemika (vzdialenost’ od druhych),

e paralingvistika (rychlost reci, zafarbenie hlasu, ton hlasu),

e sebaprezentacia — (uces, Uprava),

e iné. [4]

1.1.2 Verbalna komunikacia

Verbélna alebo slovnd komunikacia je dorozumievanie za pomoci prirodzeného jazyka,
ktory je najdolezitej$im prostriedkom odovzdavania informéacii v interpersonalnom styku.
Moze mat’ hovorenu alebo pisanu (grafick) podobu. Rozsah slovnej zdsoby zavisi od veku,
vzdelania, temperamentu, pracovného zaradenia a pohlavia. Vyber slov a schopnost’ komu-

nikovat’ stvisi s témou rozhovoru, situaciou a tiez s vlastnostami ucastnikov rozhovoru. [5]
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1.2 Komunika¢né zlozvyky

Komunikacia je dolezitym pilierom v praci a pri jednani s 'ud'mi. Cez tento tok slov a viet
vyjadrujeme naSe pocity, myslienky, informacie medzi odosielatel'om a prijimatel'om. Nie

kazdy, ale dodrzuje komunikacné pravidla a preto sa stretdvame aj s 'ud’'mi, ktory vedome

¢i nevedome pouzivaju komunikacné zlozvyky.

Komunikacna zlozvyky delime na zaklade toho ¢i informaciu oznamujeme, alebo prijimame

(poctivame) do dvoch skupin:

1) Pri oznamovani:

2)

a)
b)
c)
d)
¢)
f)
g)
h)
i)

nesulad slovného a mimoslovného oznamovania,
nepriame vyjadrovanie pocitov okl'ukou,
nedprimnost’,

nekonkrétnost’ ¢i nejasnost’ ozndmenia,
prehananie a nadnesené hodnotenia situacie,
zovSeobecnovanie,

znaCkovanie,

pripisovanie umyslov,

odbocenie ¢i Unik od témy.

Pri pocuvani:

a)
b)
©)
d)

¢itanie myslienok — skreslené vnimanie toho, ¢o iny hovori,
skakanie do reci alebo prerusovanie,
nereagovanie na oznamenie,

mimoslovné odmietanie (pozeranie sa na hodinky, atd’). [6]
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2 ASERTIVITA

Pojem asertivita etymologicky pochadza z latinského asserere ¢o znamena tvrdit, domahat’
sa niecoho, prehlasovat’ svoje pravo, utvrdzovat’ ohlasovanim svojich prav. [7] Asertivita
ako taka bola spopularizovand v druhej polovici 20. storocia a jej autor je americky beha-
viordlny terapeut Andrew Salter. [8] Mnoho l'udi si myli pojem asertivita s agresivitou a
myslia si, ze byt asertivny znamena byt’ egoisticky, manipulovat’ s l'ud'mi pre svoj prospech

a porazit’ druhého. Toto tvrdenie nie je spravne asertivita je v podstate opak agresivity.

Asertivita dnes predstavuje uceleny komunikaény §tyl, subor verbalnych aj neverbalnych
komunikacnych schopnosti, ktory zohl'adfiuje nielen komunika¢né zru¢nosti, ale aj stabilitu
osobnosti. VyZaduje, aby sa ¢lovek rozhodoval sdm za seba a za svoje rozhodnutia niesol
zodpovednost’. Umoziiuje priame, otvorené rokovania a spravania, pomocou ktorého dokaze
¢lovek presadit’ svoje zaujmy, vyjadrit’ svoje ndzory, ale berie do tivahy aj potreby a zdujmy
inych l'udi. Toto spravanie dokaze viest’ k dosiahnutiu stavu kedy st spokojné obe strany.
Metdda je zaloZend na dostato€nom sebavedomi, flexibilite a o skutoénom nac¢uvani druhych

Pudi. [9]

Mozeme ju povazovat’ teda za nendsilna, vl'udnu, pevnu, sebaistd, otvorenu formu vyjadro-
vania a presadzovania svojho ndzoru za reSpektovanie sluSnosti, taktu a ohl'aduplnosti, bez

obmedzovania slobdd a prav inych.
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JASNE A
POZIADAT O TO, PRIMERANE

€O POTREBUJEME VYJADROVAT

PRIJAT VLASTNE POCITY ZNASAT BEZ
ODMIETNUTIE OD STRESU AJ
DRUHEHO BEZ g . KOMPLIKOVANE

POCITU URAZKY 5 MEDZILUDSKE
> SITUACIE

HOVORIT ANO
ZACHOVANIE ALEBO NIE V

POKOJA V KRIZE SO SULADE S TYM,
€O NAOZAJ
CHCEME

JASNA VIiZIA, KAM
sMEROVAT. ¢o .
MOZE, ALE ' PRIJAT KRITIKU BEZ
ROZHODNE VZDORU €I

NEMUSI BYT SEBAODSUZOVNIA
VODCOVSTVO *

UMENIE
UMENIE STAT ZA CITLIVO NACUVAT KONETRUKTIVNE
SVOoliMm DRUHEMU, PRESADIT SVOIE KRITIZOVAT
KOMUNIKACIA OPRAVNENE

BEZ AGRESIE POZIADAVKY

Obr. 2. Myslienkova mapa asertivity

Asertivita nie je len o presadzovani seba samého. SliZi aj na zniZenie strachu z rdéznych
spolo¢enskych situécii a socidlnych vzt'ahov. Praca v bezpecnostnom sektore je Casto spita
s rastucim tlakom. Vela krat ide aj o rizikova ¢innost’ kde je potreba zachovat’ ,,chladnt*
hlavu. S pomocou asertivity ¢lovek dokaze tento tlak zvladat’, tym padom ho neovplyvni ¢i
uz v osobnom ale aj v pracovnom zivote. Taktiez pomaha zbavit’ sa neistoty, tym padom
zlepSuje komunikaciu, imidZ a je teda napomocna pri presadzovani prav spojenych s pracou

zamestnanca priemyslu komercnej bezpecnosti.

2.1 Zakladné druhy spravania

Existuji dva zékladné druhy spravania sa, ktoré funguji ku zvladaniu konfliktu ¢i nebezpe-
&ia a to je bud’ utok alebo utek. Utok spada pod agresivne chovanie a naopak utek patri do
pasivneho spravania. Tieto mozZnosti rieSenia pouzivaju zvierata, ¢lovek si vSak postupne
vyvinul d’alSie rieSenie a to je komunikécia. Tato schopnost’ nam teda dava prilezitost’ vy-
riesit’ situdciu kultivovanejSie ako titokom alebo ttekom. Mézeme teda problém vydiskuto-

vat’, pouzit’ argumenty, zachovat’ pokoj a vyjednavat’. Téato reakcia je reakciou asertivnou.
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Samozrejme ¢lovek méze k vyrieSeniu situdcie pouzit’ aj necestnu formu spravania sa a to

je manipulécia. [1]

Inym delenim na zéklade motivacie, rozhodovania sa a spravania sa, dospejeme k trom za-

kladnym kategoriam:

1. Chcem — rozhodovanie ur¢ené na zaklade osobnej preferencie.

2. Musim — vyplyva z predchadzajiceho, predstavuje, ale rozhodovanie medzi viace-
rymi alternativami.

3. Mal by som — zdkladn4a manipulativna technika, ktorou sa jedinec zrieka dobrovol-

ného jednania, sta¢i mu teda aby zaniho rozhodovali druhi. [10]

2.1.1 Pasivita

Pasivny €lovek ustupuje ostatnym, je neisty a stile sa ospravedlituje. Vyhyba sa vymene
nazorov, sucasne narieka na osud. TaktieZ obvinuje okolie z agresivity. Ma pocit, Ze ho druhi
vyuzivaju a Casto tiez vyuzivany je, niekedy si preto vybije zlost’ na nickom este slabSom

ako je on sam. [1]

Pasivne spravanie, sa vyznaCuje bezbrannostou voc¢i poZiadavkdm druhych. Takymto
I'ud'om chyba sebaistota v prejave, nedokdzu sa presadit’, stale sa ospravedliuji, vysvetl'uju
a vcituju sa do priani druhych. Niekedy st nadmieru a neprirodzene snazivi, inokedy sa
vyhybajli socidlnym situdcidm. Medzi 'ud'mi zaujimaji ulohu ,,obete* alebo ,,chudacika*
zdoraznujuci svoje handicapy, alebo sa prispdsobuju silnejSim. Tym su zo strachu oddani,
Casto kopiruju a zdielaju ich ndzory. Pasivny ¢lovek niekedy hra rolu ,,obetavého dobraka®,
ktory stale vSetkym pomaha s kazdou vecou. Podobna je uloha fanatickej matky, ktora dusi
svoje deti nadmernou starostlivost'ou. Pasivne spravanie je priznacné pre osoby s nizkym

sebavedomim. [1]

Pasivne spravanie znamena nehovorit’ o svojich emdcidch a prianiach, ale v ,,zdujme dru-
hych*ich potlacat’. Vel'a pasivnych osdb dospelo az tak d’aleko, Ze si svoje emocie €i priania
neuvedomuje. Mat’ osobné potreby by pre nich znamenalo byt sebecki alebo by sa kvoli
tymto potrebam hnevali na nich druhi l'udia. Pasivita je Casto viditena na prvy pohl'ad. Je
spojend s povolenym telom, ohnutym chrbtom, sklopenymi ocami, odmlkami v re¢i a vaha-
vym tenkym hlasom. Casto sa pouzivaju vyrazy ako: ,,mozno‘, ,neviem, ¢i mozes*, ,len

teraz®, ,,to je v poriadku, to nevadi. [1]
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2.1.2 Manipulacia

Manipulativny ¢lovek sa snazi dosiahnut’ to ¢o chce okl'ukou, prostrednictvom koncepcie
moralky, pocitov viny, na to, ¢o si povedia druhi l'udia, apod. Snazi sa druhého prinutit’ k
tomu, aby sa spraval tak, ako to chce on. Manipulacia je v zasade neCestna. Napriek tomu ju
obcas pouzijeme vsetci. Niekedy vedome, CastejSie vSak nevedome. Niektori z nas ju vSak
pouzivaju nesmierne Casto, stava sa pre nich zlozvykom. Niekedy tym dosiahnu svoj ciel,
Casto ich vSak okolie prehliadne a dostane na nich zlost’. Jedinci, ktori ¢asto manipuluju,

nemavaju uprimné a hlboké vztahy. Nedokazu totiz byt’ otvoreni a I'udia o nich moc nestoja.
[1]

Manipulativne spravanie byva vel'mi typické pre hysterické osobnosti. K manipulécii sa da
pouzit plac, krik, vycitky alebo moralizovanie, lichotky, sl'uby a mnoho inych taktik. Obl'a-
benym trikom manipuldcie je ¢init’ druhého zodpovednym za vyvoj a rieSenie nejakej situa-
cie. Styl manipulacie savisi s typom osobnosti. Niekto pouZiva manipulaciu, pri ktorej pred-
stiera bezmocnost’, druhy manipuluje agresivnymi postojmi. Navodenim pocitov dolezitosti,
viny alebo ohrozenia sa snazia donutit’ druhého, aby im vyhovel. Ide o vitazstvo, nie o spo-

lupracu. [1]

2.1.3 Agresivita

Agresivny Clovek je stale pripraveny k Gtoku. Zranuje a ponizuje druhych, presadzuje sa bez
ohl'adu na ostatnych. VSetko vie najlepsie, rad druhym kéze, vyc¢ita alebo moralizuje. Nevie

si priznat’ vlastnu chybu. Za vSetko mézu druhi. Casto zamieiia Gprimnost’ s ito¢nost'ou. [1]

Agresivne spravanie moze byt cielom aj prostriedkom ako dosiahnut’ Ziadaného uspokoje-
nia, no mdze byt aj reakciou na stresujucu situdciu. [19] Jedinec nedba na prava inych l'udi,
poniZuje ich a presadzuje seba na tkor inych. Pokial’ toto spravanie nevedie k Gspechu, za
nezdary obviiluje okolie. Vlastné chyby si nie je schopny priznat’ a ¢asto trapi druhych. Byva
neobl'ibeny a Casto sa citi sdm. Jeho prehnané sebavedomie mdze byt zasterkou komplexov,
ktoré si svojou agresivitou kompenzuje, agresivne spravanie ¢asto kratko ul'avi jeho napétie.
Postupne sa vSak odcudzuje od ostatnych a tym vytvara d’alSie napitie. Role, ktoré agresivni
I'udia zaujimajq, su role ,,diktatora®, ktory presadzuje vzdy iba svoju pravdu, rolu ,,pravého
chlapa®, ktory sa presadzuje silou a hrubost'ou, role ,,kontroléra®, ktory vsetko kontroluje,
pocita a zapisuje a ,,logicky* mé vo vSetkom vzdy pravdu. U tzkostnych I'udi dochadza ku
striedaniu pasivneho a agresivneho spravania, priCom agresia sa objavuje najmi voci naj-

bliz§im partnerom a det’om, pasivita voci cudzim 'ud’om a najmai autoritam. K agresivnemu
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spravaniu patria nielen hrubé slova, hlasitost’ ¢i moralizovanie, ale tiez sarkazmus, irdnia,

znehodnocovanie. [1]

Agresivne spravanie teda znamena nebrat’ do tivahy zaujmy inych a bojovat stale len za
svoje vlastné priania a potreby na ukor druhych. Neadekvatna zlost’ alebo nepriatel’'stvo sa
vyjadruje hlasno a explozivne. Casto sa pouZiva zastra§ovanie a vyhrazanie. ,,Radim ti, aby
si ...“ alebo poniZzovanie druhého ,,Ale no tak ... ,,Urcite zartujes ...“ alebo hodnotiace ko-

mentare ,,Mal by si ... alebo ,,Cakal som, Ze to urobis lepsie.* [1]

2.1.4 Asertivita

Asertivny ¢lovek prebera plni zodpovednost’ za svoje spravanie. Vie, ¢o chce robit’ a akym
spdsobom to bude robit’. St mu jasné aj dosledky. Je vo vSeobecnosti aktivny a vyhyba sa
agresii a manipuldcii, vi¢Sinou priamo hovori, ¢o citi a o ¢o mu ide. NepovySuje sa a zdsadne
sa neponizuje, vie pocuvat’. Ked’ urobi chybu, prizné ju a vie pristlpit’ na kompromisy. Po-
sobi vyrovnane, uvolnene, zrozumitelne. Castejsie vyjadruje pozitivne veci. Kritizuje

vecne, konstruktivne a tak, aby neponizil. Ide mu viac o spolupracu nez o vitazstvo. [1]

Asertivny ¢lovek presne hovori, o ¢o mu ide, ako situdciu vnima, o si o nej mysli a ako ju
preziva. Ma primerané sebavedomie a reSpektuje ostatnych l'udi. ZvaZuje to, ¢o hovoria ini,
nejde mu tol’ko o vyhru pre seba, ako o rozSirenie moznosti vSetkych. Ni¢ si nenahovara.
Ked’ sa mu nieco nepodari, nerobi z toho tragédiu ani neobviiiuje druhych l'udi. Dobre ro-
zoznava manipulaciu a Celi jej. Navonok pdsobi uvol'nene, pokojne, hovori zretel'ne a zro-

zumitel'ne. Diva sa do o¢i tomu, s kym hovori, avSak je nevtieravy. [1]

Tab. 1. Zakladne druhy komunikacnych stylov [1]

Zakladné druhy komunikaénych stylov

Postoj pasivny ,» 1y si hodnotny ¢lovek a ja nestojim za nic.*
Stanovisko agresivne ,»Ja madm svoju hodnotu — to ty si bez ceny.*
Pozicia manipulativna ,»Mohol by si mat’ hodnotu, keby si ...

Postoj asertivny Ja mém svoju hodnotu, aj ty mas svoju hodnotu.*
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2.2 Typy asertivity

Asertivita nemusi vzdy znamenat to isté a rozdiely medzi jednotlivymi typmi moézu byt
vel'ké. Dokéazeme si ju prispdsobovat’ podl'a seba, danej situdcie a treba aj dbat’ na to ako sa

druhé osoba spréava. [11]
Zakladna asertivita

Zékladny typ spociva v jasnom a zreteInom vyjadrovani. Ide o jednoduché odsuhlasenie
alebo zamietnutie poziadavky. Bez zbytocnych emdcii, strucne a jasne mozete vyjadrovat
svoje priania, poziadavky i odpor. Fakty su to najddlezitejsie, nie je potrebné zaoberat’ sa
zbyto¢nymi okolnost’ami. Zhrnutim by sme mohli oznacit’ tento typ asertivita ako jednodu-

ché vyjadrovanie nazorov, myslienok a citov. [12]
Empaticka asertivita

Empatia je vcitenie sa do druhého. Je to pochopenie, akceptovanie druhého ¢loveka, ale do-
lezity je aj zmysel pre plnenie povinnosti a naplnenie vlastnych zaujmov. Je to teda ohl'adu-
plny spdsob odmietnutia vo¢i komunikaénému partnerovi, ktory ndm nesebecky pomahal,

pretoze chceme robit’ veci po svojom. [13]
Stupiiujuca asertivita

Tento typ je vhodny v situdciach kedy nam nie je vyhovené vo veci, na ktordh mame pravo.
Krok za krokom zvySujeme tlak aby sme dosiahli svojho, ked’ to dosiahneme tlak prestaneme

vyvijat’. [12]
Konfronta¢na asertivita
Konfrontacia znamena stretnutie, zrazka alebo konflikt. V tomto type ide, ale o poukazanie

na rozpory medzi slovami a ¢inmi, ide o Ziadanie novych dopliiujicich informacii. Ide teda
o poziadanie niekoho aby objasnil danu situdciu. [12] [13]

Asertivita s prvkami sebaotvorenia

Tento typ asertivity pouZiva sebaotvorenie k poukdzaniu na istu situdciu. Hovorime o svo-
jich kladoch a zéporoch, nehodnotime, ale hovorime ako by sme my vyriesili situaciu. Ked’
niekto teda spravi nieco zle alebo nie podla naSich predstav, nie je potrebné ho hned’ napa-

dat’, ale v pokoji mu vysvetlit, ze by sme to urobili inak. Sebaotvorenie pomdze povedat’

svoj nazor, ale zaroven zachovat’ a nespochybnovat nazor ostatnych. [12]

Negativna asertivita
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Negativna asertivita ul'ah¢i situaciu, v ktorej sme kritizovany. Je to hrani¢na forma asertivity
kedy zl'ahCujeme a ironizujeme utoky ¢loveka, ktory nds napada. Vsetko spociva v tom,
naucit’ sa byt k sebe zdravo kriticky. Strucne a jasne je potrebné sa ospravedInit’, neponuk-
nut’ kritikovi ziadne vymysly. Je potrebné po konfrontacii chybu napravit. Ked’ sa toto ¢lo-

vek nauci, nebude mat’ kritik proti ndm takd moc a znizi sa tym jeho agresivita. [12] [13]
Selektivne ignorujuca asertivita

Pri tomto type ide o umenie opomenut’ situdciu. V situdciach, v ktorych by ste sa museli
zachovat’ pod vasu troven je lepSie ignorovat’ daného Cloveka, pripadne odist’ a vyhnut’ sa

konfrontécii. [12]

2.3 Asertivne prava a povinnosti

Tak ako l'udia aj asertivita mé zédkladné prava a povinnosti. Tieto prava (Tab. 2). a povinnosti
(Tab. 3.) st akymsi desatorom asertivity, dokazu nam pomoct’ pri komunikacii a lepsie po-

chopit’ principy fungovania tejto komunikacie. [11]

Tab. 2. Desatoro asertivnych prav [11]

10 zakladnych asertivnych prav

Clovek ma pravo posudzovat svoje vlastné spravanie, myslienky a emécie a byt
. za ne zodpovedny.
2. Mite pravo povedat’ ,,NIE*.

Clovek ma pravo posudit, nakol’ko je zodpovedny za riesenie problémov inych
> ludi.
4. Clovek ma pravo zmenit’ svoj nazor.
5. Clovek ma pravo povedat’ ,,JA NEVIEM*.
6. Clovek ma pravo byt nezavisly na dobrej voli ostatnych.
7. Clovek ma pravo robit’ chyby a byt za ne zodpovedny.
8. Clovek ma pravo robit’ nelogické rozhodnutia.
9. Clovek ma pravo povedat’ ,JA TI NEROZUMIEM®,
10. Clovek ma pravo povedat’,.JE MI TO JEDNO*.
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Tab. 3. Asertivne povinnosti [11]

Asertivne povinnosti

1. Vediet’ ¢o chcem.

2. Niest’ zodpovednost’ za nasledky svojho konania.
3. Nenahovarat’ si.

4. Nacuvat’ usami.

5. Jasne povedat’, ¢o chcete.

Respektovat’, ze na otazku je mozna odpoved’ kladna aj zdporna a vyzvanie je

6.
mozné splnit’.
7. Byt asertivny — teda vzdat’ sa manipulacie s druhymi.
. Asertivita zohl'adiiuje kontext. Pouzivame a odporucame ju vyhradne tam, kde je

vhodna a ma Sancu na uspech.
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3 ASERTIVNE TECHNIKY

V réznych situdciach ¢asto komunikujeme odlisSnymi spdsobmi, zavisi to najme od l'udi, s
ktorymi komunikujeme, samozrejme aj od obsahu komunikacie, situdcie a od d’alSich inych
faktorov. Asertivny ¢lovek ma teda pravo si zvolit’ ur€it techniku na nejaku situaciu vd’aka,
ktorej sa mdze Uspesne presadit’. Asertivnych technik je mnoho druhov, délezite je ovladat
najprv tie jednoduchsie aby sme neskor vedeli ovladat’ aj tie zlozitejSie. Samozrejme ziadna
technika nezarucuje uspech zvladnutia situacie ¢i presadenia sa, preto ich nemozeme brat’

ako navody spravania.

3.1 Technika pokazenej gramofonovej platne

Tato technika funguje na principe posSkrabanej gramofonovej dosky, ktora stale hra to isté
dookola. Opakujeme teda stale nasu poziadavku a snazime sa dosiahnut’ svojho nenasilnym
sposobom. Dalej je dolezité nenechat’ sa zatiahnut' do diskusie, ktora nas odvedie od témy.
Pri tejto komunikécii udrzujeme o¢ny kontakt, sme kl'udny a stru¢ny, nezvySujeme hlas a
nenechame sa odradit’ od toho na ¢om trvame. Technika poméha presadit’ nas narok taktiez

pomaha Celit’ manipulécii, ale aj odmietnut’ neopravnené naroky na nas. [1]

3.2 PrijatePny kompromis — asertivna obligacia

PrijateI'ny kompromis ponuka rieSenie v bezvychodnej situacii. UmoZiuje najlepSie rieSenie
a uspokojenie na oboch stranach, ¢ize sa nedotyka nikoho sebatcty. U¢i nas reSpektovat’

druhych a, Ze ked’ chceme niecoho dosiahnut’ musime obcas aj ustlpit’. [12]

3.3 Technika otvorenych dveri

Technika otvorenych dveri sa pouziva najme pri kontakte s agresorom alebo pri neopravne-
nej kritike. Suhlasime s kazdou pravdou, sme povzneseny nad klamstvami a reagujeme len
na pravdivé informacie. Protivnik tym paddom postupne strati energiu. Je taktieZ potrebné

vyjadrovat’ sa stru¢ne a zostat’ kl'udny. [1]

3.4 Suhlas s opravnenou kritikou

V porovnani s technikou otvorenych dveri kde ide o neopravnenu kritiku tu je to naopak a
ide o vyrovnanie sa €i prijatie s opravnenou kritikou. Pokial’ budeme suhlasit’ s kritikou,

pripadne si prizname chybu bez zni€ujiceho pocitu, rozpitvavania detailov a sustredime sa
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na napravu tak dokdZzeme odzbrojit’ nasho kritika. Ak by, ale nad’alej kritik pokracoval, je

mozné pouzit’ techniku pokazenej gramofénovej platne. [13]

3.5 Negativna asercia

Vicsina 'udi mé problém s prijatim kritiky, ktord sa ich dotkne. Negativna asercia poméha
tymto 'udom kl'udne hovorit’ o svojich chybach a prijimat’ ich. Podstatou tejto techniky je
vyjadrenie nasho prava robit’ chyby, byt nedokonaly v chovani a za svoje nedostatky pre-
vziat’ plni zodpovednost’. Tak ako aj pri technike negativneho pytania sa aj tu sa pytame

uto¢nika na podrobnosti a tym padom moézeme kritiku vycerpat’ ak je len manipulativna. [1]

3.6 Negativne vypytovanie sa — pytanie sa na nedostatky

Technika negativneho pytania sa napomaha k podpore otvorenosti komunikécie. Je zalozena
na aktivnom vyzadovani negativnych informacii. Uéelom je ziskat’ a vyuzit’ vhodné infor-
macie, pripadne ich vyvratit. Po¢as komunikécie udrzujeme o¢ny kontakt, formulujeme vety
v prvej osobe a zostavame kl'udny. Pri slovnom ttoku sa odportca pytat’ na podrobnosti a
nasledne sami ziskame iniciativu v konverzacii. To Gto¢nika ukl'udni a vycCerpa svoje argu-

menty. [1]
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II. PRAKTICKA CAST
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4 ANALYZA ASERTIVITY V PRIVATNEJ A STATNEJ SFERE

Asertivita ma Siroké spektrum vyuzitia v roznych oblastiach. Je vhodna pre kazdého ¢loveka,
no jej vyuzitie spoc¢iva najma v okruhoch kde sa kladie doraz na spravnu komunikaciu, mézu
to byt’ teda najme politici, manazéri, edukatori, uradnici, ale aj bezpe¢nostni pracovnici, po-

licajti, vojaci a podobné zlozky.

Nie kazdy Clovek sa narodi s darom akym je spravna komunikacia, v nasom pripade aser-
tivna komunikacia. Existuje, ale mnoho spdsobov ako sa mozeme tento druh komunikacie
naucit’ a nacvi¢ené techniky spravne vyuzit' v danych situaciach. Pracovnici PKB alebo po-
licajti su Casto pod tlakom a maju tendenciu sa chovat’ r6znymi sposobmi, ktoré obcas mo-
zeme oznacit’ priam za nevhodné a s asertivitou nemaju ni¢ spolo¢né. Preto je dolezite aby
sa tito 'udia venovali viac ndcviku asertivnych technik a jednania, ktoré im posluzia vo vy-

patych situaciach a sporoch.

V bezpecnostnej oblasti pracuju l'udia s réznymi typmi spravania sa. Ako uz bolo spomi-
nané, niektori 'udia maju problém s komunikéiciou a rieSenim naro¢nych situdcii. Tieto

osoby vieme rozdelit’ do dvoch skupin:

1. Do prvej skupiny mézeme zaradit’ 'udi s niz§im sebavedomim, ktori st menej prie-
bojni, plachsi a citia sa byt pokoreni. V pripade konfliktov su pasivnejsi, ustupuju a
snazia sa byt nenapadni. V skratke nedokazu kvoli strachu presadit’ svoj ndzor.

2. 'V druhej skupine zase ndjdeme protiklad a to su l'udia, ktori skor trpia egoizmom.
Tito jedinci pomocou ich agresivnejSieho prejavu vedia povedat’ svoj nazor, ale ne-
dokazu ho presadit’, ¢im odradzaji druhu stranu. V krizovych situdciach Casto vyle-
tia, na kritiku reaguju podraZzdene, st pomstychtivi a vyvolavaji slovné konflikty.

[14]

Obe tieto skupiny su teda rizikové a dokazu sposobit’ nemalé problémy im samym alebo
druhej strane ¢i dokonca zamestnavatelovi. Taktiez to potom hadze ,,zI¢ svetlo* na imidz
bezpecnostnej agentury, policajného zboru ¢i inej inStitiicie a je naruSend dovera co celu
situdciu bude len zhorSovat’. Nie je to, ale ni¢ ¢o by sa nedalo vyrieSit’ staci len dbat’ na

spravnu edukaciu asertivnych technik.

4.1 Sucasny stav a asertivita v privatnej sfére

Sucasny stav v PKB je vo velkej miere ovplyvneny uroviiou vzdeldvania v tejto oblasti,

finanénym ohodnotenim a legislativou. Potesujiice v Ceskej republike je, Ze ,lady sa
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konec¢ne pohli a tento rok bol schvaleny ndvrh zakona o sikromnych bezpecnostnych sluz-
bach a vyzera to tak, ze $tat bude konecne regulovat’ ¢innost’ sikromnych bezpecnostnych
sluzieb. [15] Sukromné bezpecnostné sluzby su odlisnym druhom podnikania a vlastnu le-
gislativu potrebuju. Zakon by mohol zaistit’ aby v tomto sektore pracovali skuto¢ni profesi-

onali s dostatocnym vzdelanim.

Vzdelavanie v tomto sektore sa pomaly zlepSuje a na Gizemi CR a SR existuje niekol’ko in-
Stitacii, ktoré ho zabezpecuju ¢i uz v oblasti stredoSkolského, ale aj vysokoskolského vzde-
lania. V tabulke (Tab. 4.) mozeme vidiet' vybrané $koly z CR a SR, ktoré zabezpeduju stre-
doskolské vzdelanie, v CR je situdcia v kvantite vyrazne lepia, no znacna ¢ast’ z tychto

strednych $kol je su sikromné skoly.

Tab. 4. Prehlad strednych §k6l v CR a SR

Stredoskolské vzdelavanie

CR SR

Stfedni odborna skola ochrany osob a ma-

jetku, Zlin

Stfedni odborna $kola ochrany osob a ma- | Sukromna stredna odborna $kola ochrany

jetku, Ostrava 0sOb a majetku, Bratislava

Stfedni odborna Skola ochrany osob a ma-

jetku, Karvina

Stfedni primyslova Skola chemicka, Par-

dubice

Stiedni odbornd skola a Stiedni odborné Spojena skola - Stredna odborna Skola ag-

ucilisté, Kaplice rotechnickd J.A. Gagarina, Bernoldkovo

Bezpecnostné pravni akademie Plzei, s. r.

0., stfedni Skola

Vyssi odborna Skola informacnich studii a

Stfedni Skola elektrotechniky, multimédii a

informatiky, Praha Stredna odborna Skola, Strazske

Stfedni odborna Skola, Hranice
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Bezpecnostné pravni akademie, s. 1. 0.,

stfedni Skola, Praha

Spolec¢nost TRIVIS, a.s., 8 stiedni Skol
vefejnopravnich, Praha, Usti nad Labem,
Karlovy Vary, Vodnany, Prostéjov, Tte-

bechovice, Jihlava, Brno

V tabulke (Tab. 5.) mbézeme zase vidiet zoznam vysokych $kol v CR a SR. Aj tu mdZzeme

vidiet, Ze pocet kol v CR je vyssi ako v SR.

Tab. 5. Prehlad vysokych skél v CR a SR

Vysokoskolské vzdelavanie

.

CR

SR

Fakulta aplikované informatiky (Univer-

zita Tomase Bati ve Zlin¢)

Fakulta bezpe¢nostniho inZenyrstvi (Vy-
soka skola banska - Technicka univerzita

Ostrava)

Fakulta bezpeénostného inZinierstva (Zi-

linskd univerzita v Ziline)

Fakulta logistiky a krizového tizeni v
Uherském Hradisti (Univerzita Tomase

Bati ve Zling)

Fakulta bezpe¢nostniho managementu (Po-

licejni akademie Ceské republiky v Praze)

Vysoka skola bezpecnostného manazérstva

v Kosiciach

Fakulta bezpec¢nostné pravni (Policejni

akademie Ceské republiky v Praze)

Fakulta vojenskych technologii (Univerzita

obrany)

Akadémia Policajného zboru v Bratislave
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Fakulta socidlnich studii (Masarykova uni-

verzita)

Vysoka skola finan¢ni a spravni, a.s.

CEVRO Institut, z.u. Akadémia ozbrojenych sil generala Milana

Vysoka skola evropskych a regiondlnich Rastislava Stefanika

studii, o. p. s.

Poslednym dolezitym faktorom, ktory ma vplyv na situaciu sukromnych bezpecnostnych
sluzieb su financie a pefilazné ohodnotenie. Zamestnanci maju priblizne 3€ az 7€ za hodinu
prace, no v priemere sa to skor pohybuje 4€ za hodinu, mesacne sa to mdze byt 600€ az
700€ v hrubom, tato situacia je skoro rovnaka v CR aj v SR. TaktieZ sa Gasto stretavame, Ze
v bezpecnostnych agentirach pracuju aj postarsi l'udia a 'udia so zdravotnym postihnutim.
Je to sposobené, ze ak zamestnavatel’ zamestnava tychto I'udi dostava nasledne od $tatu a

Europskej tnie dotécie.

Vsetky vysSie spominané faktory maju vplyv na celkovu uroven sukromnych bezpecnost-
nych sluzieb tym padom aj na povedomie o asertivite ako forme komunikacie. Z vlastne;j
skusenosti viem, Ze celkova uroven sikromnych bezpecnostnych sluzieb je nizka. Pri mojej
trojrocnej praxi kedy som pracoval v jednej nemenovanej sikromnej bezpe¢nostnej agentiire
v CR som sa stretol s roznymi situdciami a s 'ud’mi, ktori v tomto sektore pracuji. O tito
pracu ma vac¢sinou malokto zaujem vzhl'adom na podmienky, ktoré panuju v tomto sektore
a nechc to robit’ za peniaze, ktoré dostavaju. Dalej si musime aj uvedomit’ riziko spojené s
touto pracou a hranicu zékona, ktora pri urcitych situdciach je vel'mi tenka. Tym padom
bezpec¢nostné agentiry maju nedostatok I'udi a musia casto siahnut’ aj po 'ud’och, ktorych
by tam nechceli. S tymito 'ud’'mi som pocas mojej praxe pracoval a ¢astokrat im chybali
zaklady sluSného spravania a komunikac¢né schopnosti. Pojem asertivita im zial’ ni¢ nehovo-
ril a skor vyuzivali svoje agresivne chovanie na rieSenie situacii. Taktiez ich komunikécia
obsahovala vulgarizmy, vyhrézanie sa alebo pri Zenach sexistické narazky. ManaZmentu to
nevadilo pretoZe obCas sa aj oni tak chovali a boli spokojni s tym, Ze nejakych 'udi maju a
odrobia to aj za cenu nizkej mzdy. Problémom je aj chybajuci vycvik v komunikacnej sfére
a preto tito l'udia riesia situdcie po svojom. Pri mojom hl'adani som nenasiel ni¢ kde by bolo
spomenuté, Ze sukromné bezpecnostné agentiry edukuju alebo posielaji svojich zamestnan-

cov na nejaky kurz asertivity a podobne. Existuji a mézeme aj najst’ rozne diskusie, ¢lanky
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a vided na internete kde pracovnik stikromnej bezpecnostnej sluzby sa sprava arogantne a su
mu cudzie navyky asertivneho spravania. Taktiez treba spomenut’, ze maloktora sukromna

bezpecnostnd agentiira ma nariadeny eticky kddex, ktorym by sa mali jej zamestnanci riadit’.

Podl'a m6jho ndzoru, ale aj nazorov z odbornej skupiny l'udi, je urcite potreba prekopat’ cely
systém hlavne v oblasti metodiky, vzdelavania, praktickych vycvikov, legislativy a financii.
Je potrebné dbat’ aj na osvetu asertivnej a spravnej komunikacie a vyplnit’ tito medzeru,
ktort niektori zamestnanci maji. Verim, Ze situacia sa bude zlepsovat’ v Ceskej aj Sloven-
skej republike a v oboch tychto Statoch budu prevazovat’ seridézne sukromné bezpecnostné

agentury, ktoré budu zamestnavat’ l'udi s profesionalnym pristup a adekvatnym vzdelanim.

4.2 Sucasny stav a asertivita v Statnej sfére

Pre porovnanie a zhodnotenie sucasného stavu v Statnej sfére si ur¢ime z tejto sféry prislus-
nikov Statnej a mestskej policie. Je to z toho dovodu, ze Cinnosti spité s pracou pracovnika
PKB ako napriklad ochrana ¢i straZenie osdb a majetku, zabezpecovanie poriadku na mieste
zhromazd’ovania osdb, ziskavanie informacii, detektivne ¢innosti a podobne boli predtym

prevazne vykonavané Statnymi zlozkami.

Tak ako aj pri sikromnej sfére, je aj pri Statnej situdcia ovplyvnend hlavne legislativou, fi-
nanénym ohodnotenim, ale aj vzdelavanim. Legislativa v Statnej sfére je dostatona a uz

davno uzdkonend, ked’Ze ide o Statne institicie s dolezitym vyznamom.

Finan¢né ohodnotenie je lepSie ako v privétnej sfére, v zaklade to moZe byt priblizne 900€
v hrubom, v CR priblizne o 100€ viac, no napriek tomu policia hlasi podstav a nedostatok
I'udi hlasiacich sa do policajného zboru. Napriek zopar navySeniam, ktoré sa obc¢as udeju, je
finan¢né ohodnotenie slabé a mladi 'udia nemajti zaujem o vstup do Statnej policie, mestske;j
policie alebo armady ¢i inych Statnych zloziek. Jedinou vyhodou sluzby v Statnej sfére je
vysluhovy dochodok, ktori poberaju statni policajti, vojaci a po novom dokonca aj mestski

policajti v SR.

Vzdelavanie v tomto smere je na dobrej Grovni, zabezpecuju ho bud’ policajné akadémie na
urovni vysokoskolského vzdelania uréeného pre vysSie hodnosti a pre zakladne hodnosti a
radovych policajtov st tu stredné policajné Skoly, ktoré zabezpecuju pomaturitné Stadium.
V tomto pomaturitnom $tadiu pripadne na policajnej akadémii sa budtci prislusnici venuju
roznym tématickym okruhom, ktoré ich pripravia do sluzby. Jednym z tychto okruhov je

etika a psychologia policajnej prace, v ktorom spoznavaji a osvojuju si komunikaéné
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zrucnosti, asertivne schopnosti a techniky. V ramci policajnej psychologie, ktord sa u nich

vyucuje maju aj vytvorené navody a zdsady pri komunikdcii s réznymi typmi l'udi.

Mestska policia uci tiez svojich prislusnikov komunika¢né schopnosti. Zistil som, Ze ¢asto
dbaju na to aby c¢lenovia mestskej policie absolvovali Skolenia asertivity a osvojili si aser-

tivne techniky a schopnosti.

Statna policia sa taktiez musi riadit’ uritym etickym kodexom a moralnymi zdsadami, ktoré
maju ustanovené v zakone o policajnom zbore. Pri obecnej policii plati tiez, ze sa riadi etic-

kym kodexom, ale iba ak je ustanoveny mestskou samospravou.

Celkova uroven policie, je na dobrej tirovni a dovolim si povedat’, Ze z roka na rok ide vyssie.
Obcas sa najde nejaky jednotlivec, ktory sa vymyka normalu, no celkové postoje verejnosti
k policii st kladné. V stcasnosti sa predpoklada, Ze prevazuje vacSina pozitivnych ndzorov
k praci policii. MéZeme to aj vidiet’ v roznych internetovych diskusiach pri ¢lankoch pri-
padne videach zo zasahov policie. Dufajme teda, Ze celkovy imidz a Groven bude stale na-

rastat’ a nebudu sa tu diat’ udalosti ako napriklad v USA.

4.3 Moznosti vyuzitia asertivnych technik

Socialna komunikécia v praci policie alebo v PKB zohrdva podstatnt ¢ast’ prace zamest-
nanca. Tato komunikacia v sluzbe je v podstatnej miere individualna a vd’aka svojej Speci-
fickej profesii ma Siroké spektrum situacii od zékladnej pomoci obéanom v prostych zélezi-

tostiach cez vyostrené situdcie s nadriadenym aZ po represivne zakro€enia voci ob¢anom.

Pracovnik PKB ¢i policajt musi byt’ schopny pohotovej reakcie a vediet’ vyhodnotit’ jednot-
livé prvky uz od pociatku rozhovoru. Samozrejme musi aj udavat’ smer komunikécie a ve-
diet’ pohotovo pouZit’ vybran asertivnu techniku, ktorou mdze ovladat’ d’alsi priebeh. Ked’
uz sme spomenuli, Ze smer komunikacie musi byt udavany je potrebné zddraznit’, Ze komu-
nikacia v sluzbe mé vyraznt odliSnost’ od ostatnych zamestnani. Touto Specifickou odlis-
nost'ou je nadradenost’ jedného ucastnika komunikacie nad tym druhym, samozrejme v pri-
pade zachovania asertivity, ale reSpektujeme obc¢ana, no kone¢ne slovo a riadenie komuni-
kacie by vZdy malo byt doménou pracovnika PKB a policajta. Typ komunikécie a pristup k

obc¢anovi uz su individudlne prvky a zélezia na zamestnancovi bezpecnostnej sféry.
Pri samotnom vykone mézu nastat’ dva pripady komunikacie s obanmi. V prvom pripade
moze ist’ 0 pomoc obCanovi s asertivnym a pozitivnym priebehom komunikécie, pre lepsie

pochopenie pomoc stratenému turistovi alebo navstevnikovi arealu. V druhom pripade sa uz
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jedna o komunikaciu kedy su emocie vyhrotené a mozné st aj vybuchy agresivity, napriklad
pri pouziti profesnej obrany. V oboch kategoridch sa mézeme riadit’ asertivitou, no zvolena
asertivna technika a priebeh bude urcite odlisny, dolezitu lohu bude zastavat’ aj schopnost’

asertivity, uroven tréningu a skusenosti.

4.3.1 Priklady uplatnenia asertivity

V oblasti bezpec€nosti ¢i uz v sikromnej, alebo aj v Statnej sfére sa musia zamestnanci (pra-
covnik PKB, policajt,...) potykat’ s celou sortou roznych l'udi a réznych problémov. Niektoré
problémy sa daji zvladnut’ I'ahSie, no tie tazSie mozu byt aj pre tych lepSich vyzvou. Pri
rieSeni tychto situacii st zamestnanci nateni az priam povinni komunikovat’ s obéanmi aj v
pripade slovnych utokov na osobu, neprijemného rozhovoru alebo aj v pripade nespoluprace
z druhej strany. Pre lepSie pochopenie ndm v tabul’ke (Tab. 6.) ukazuje priklady kde je moz-
nost’ vyuZzitia spravne riadenej komunikécie s uplatnenim asertivnych technik a situacie s
akymi sa stretava pracovnik PKB na jednej strane a zamestnanec policajného zboru na strane

druhe;j.

Tab. 6. Uplatnenie asertivnych technik

Uplatnenie asertivnych technik v r6znych situdciach

Pracovnik PKB Prislusnik Policajného zboru
Informovanie navstevnika aredlu Pomoc obcanovi
Vykézanie osoby z priestoru Rusenie no¢ného kl'udu

PaSovanie nepovoleného predmetu do are- ]
J Udel'ovanie pokuty
alu

Vynasanie predmetov z aredlu Rodinné a susedské hadky

Kontrola dodrZovania rezZimovych opatreni .
Hrani¢n4 kontrola
vstupu a pohybu 0s6b

Vandalizmus Vandalizmus

Kradeze Kradeze

Pokus o nepovoleny vstup na uzavreta spo- '
. Problémy s bezdomovcami v centre mesta
lo¢ensku akciu
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Problémy s 'ud'mi pod vplyvom alkoholu | Problémy s I'ud'mi pod vplyvom alkoholu

Bitky ob¢anov v klube Bitky ob¢anov na verejnosti

4.3.2 Asertivne techniky ako sicast’ profesnej obrany

Primarny ciel’ profesnej obrany je branit’, alebo chranit’ cudzie zaujmy, statky alebo hodnoty
niekoho iné¢ho. Méze sa jednat’ bud’ o ochranu $tatu a jeho zaujmov alebo o ochranu majetku,

0s0b a podobne v priemysle komercnej bezpecnosti. [16]

Z hladiska kontaktu m6Zzeme metody rieSenia situdcie profesnej obrany rozdelit’ na bezkon-
taktny spdsob a kontaktny sposob. [16] Podl'a mojho nézoru je vzdy lepSie vyriesit’ situaciu
bez pouzitia donucovacich prostriedkov ako st hmaty, chvaty, tidery a kopy sebaobrany ¢i
iné prostriedky, ktoré st definované v zédkone o Policajnom zbore [zdkon o policajnom
zbore]. Odvratit hrozbu teda mézeme bezkontaktnym spésobom a to s vyuzitim prvkov aser-

tivity ¢i 'ubovolnej asertivnej techniky.

Taktiez m6zeme asertivitu a jej techniky vyuzit' ako preventivne opatrenia a na to aby sme
nevytvarali dovody k atoku. Prevencia patri medzi sedem hlavnych foriem rieSenia situécie

profesnej obrany a je najddlezitejsia z tychto foriem. [16]

Pomocou asertivnych technik sa uplatnime aj vo forme dohody s utocnikom. Ob¢as je lepSie
mierne ustupit’ a vyriesit’ tak celu situdciu. [16] S vyuzitim napr. techniky prijatelného kom-

promisu dokaZeme predist’ utoku.

Dal3ou formou riesenia situacie profesnej obrany kde by sme mohli uplatnit’ prvky asertivity
a ma zvycajne podobu komunikécie je hrozba. T4 sa uplatiiuje pri zlyhani, alebo absencii
predoslych foriem, no dé& sa pouzit’ aj pri boji, alebo zadrzani [16] a tam uz je hranica s

asertivitou tenka.

Asertivne techniky si n4jdu uplatnenie aj pri zadrzani, kedy zadrzana osoba spolupracuje,
pocuva prikazy a moéze mat aj bezkontaktnti formu. [16]

4.4 Moznosti ziskania asertivnych schopnosti

Z oblasti asertivity existuje vel'a odbornej literatary, ktord mdze byt’ vstupna brana do tejto
problematiky. SofistikovanejSim spdsobom ziskania asertivnych schopnosti méze byt kurz

vedeny psycholégom. O takéto kurzy maju Casto zaujem mestské policie a posielaju na tieto
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Skolenia svojich prislusnikov aby zvysili kvalifikaciu svojich zamestnancov a rozsirili ich

obzory v tomto smere.
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5 TESTOVANIE ASERTIVITY

O pracu v sutkromnych bezpecnostnych sluzbach, ozbrojenom zbore, alebo v ozbrojenom
bezpecnostnom zbore sa zaujima mnoho l'udi. Tito I'udia sa liSia nadobudnutou uroviou,
alebo oblastou vzdelania. Taktiez ako inak sa liSia aj povahou, vlastnostami ¢i jednotlivymi
druhmi spravania. Kazdy kandidat vzdy musi spihat’ podmienky vstupu, aby mohol prejst’

vyberovym konanim.

Stkromné bezpecnostné agentiury pozaduju od I'udi, ktori sa k nim hladsia mnoho veci. Nie-
ktoré z nich st profesionalny pristup, reprezentativnost’, komunikac¢né schopnosti a asertivita
pri kontakte s 'ud’'mi. Na to aby si sikromné bezpecnostné agentiry vedeli vybrat’ spravneho
kandidéta je potrebné preverit’ jeho schopnosti a to napriklad testom. Pre tieto ucely som si

vybral jeden test z knihy ,,S4m sobé psychologem 2%, ktorej autor je Tomas Novak.

5.1 Test: Ste asertivny alebo jednate inak ?

Test, ktory nadjdeme v prilohe P I, nam vo vysledku ukaZe naSe jednanie s 'ud'mi a akou
mierou ich ovplyvitujeme. [17] Dany test je jednoduchy, obsahuje 50 poloziek, na ktoré sa

odpoveda ano alebo nie.

Toto testovanie nam teda poslizi ako pomdcka pri vybere vhodnych kandidatov, priblizne
odhali o akého ¢loveka ide, ukaZe jeho Uroven asertivity. Urcite tdto pomdcka neslizi ako
nejaky komplexny posudok ¢loveka, vysledky nemusia byt vZdy objektivne, ale dokaze po-
moct a pripadne zlepsit’ vyberové konanie do bezpecnostnych agentlr. TaktieZ tato pomocka
sluZi aj jednotlivcom aby sa mohli sami otestovat’ a zistit’ ich pripadne deficity, ktoré mozu

zlepSovat’ a ukaze priblizne ich sti€asnu Groven asertivity.

5.1.1 Vyhodnotenie testu

Vysvetlenie ako vyhodnotit’ test je suCastou prilohy P I a m6Zeme si ho urobit’ sami. Polozky

daného testu sa skladaji z pésobenia na druhych l'udi:

e povzbudzovanie,

e ftrestanie,

e dobvera,

e nedodvera,

e ochota spolupracovat,

e autoritativnost’,
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e asertivita,
e manipulacia,
e agresivita,

e depresia a pasivita.

Kazdé jedno z vysSie uvedenych posobenii na druhych I'udi ma v teste presne 5 poloziek a
suhlas na jednu z nich vyjadruje 20% z celkového daného pdsobenia na druhych, napr. stihlas
s polozkami 1, 11, 21, 31 a 41 vyjadruje mieru povzbudzovania druhych 100%. [17] Pri
celkovej charakteristike si teda dokazeme percentudlne vyjadrit’ kazdy druh posobenia na
druhych l'udi. Tieto posobenia ako jednotlivé charakterové rysy dotvaraju celkovy obraz vy-

braného druhu spravania sa.
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6 MANUAL PRE PRACOVNIKOV PKB

Pracovnici PKB sa stretdvaji vo svojej praci s roznymi situaciami, ktorym musia celit’. Aser-
tivita a vybrané asertivne techniky im mozu ulahcit’, zefektivnit’ a urychlit’ ich pracu. Vy-
sledny manudl méze sluzit’ k viacerym ucelom. Ako edukacény material pre novych zamest-
nancov v sukromnej bezpecnostnej agentire, pripadne na preverenie ¢i edukéciu uz zabeh-
nutych zamestnancov. Vhodny je taktiez pre skoly, ktorych doména je vzdelavat buducich
zamestnancov v bezpecnostnej oblasti, pre mestsku policiu. Treba spomenut’, Ze osvojenie
asertivity taktiez pomaha aj v osobnom zivote, nie len v tom pracovnom preto je tento ma-

nudl vhodny aj pre Siroku verejnost.

6.1 Odporucané vlastnosti pre prax

Kazdy zamestnanec PKB by mal spiiiat’ nejaké predpoklady pre tito pracu, pripadne by mal
vediet’ zapracovat’ na ur¢itom sebarozvoji v urcitych vlastnostiach. Pokial’ ich nema vypes-
tované tak dokaze na nich zapracovat’ a moze ich nadobudnut’. Tieto vlastnosti sa potom
odrazaju v jeho spravani, reguluju jeho ¢innost, predstavuju vyznamni podmienku uspes-

ného zvladania uloh, vyplyvajacich z vykonu sluzby.

Praca v PKB je vicSinou praca s 'ud'mi, preto si vyZaduje vonkajSie ovladanie prejavov
spravania. Je dokazané, Ze zachovanim pokoja sa veci ¢asto napravia lepSie, ako pri vyraz-
nom ventilovani podrazdenosti, ktoré by uz nebolo asertivnym prejavom. Prospieva presved-

¢it’ sam seba, Ze dana vec vobec nestoji za roz€ulenie.

Vsetky tieto vlastnosti treba chapat’ vo vzajomnej spatosti, pricom aktualne vykonéavana ¢in-

nost’ vyZzaduje G¢ast’ konkrétnej vlastnosti. Vybranymi vlastnostami mézu byt

e Cielavedomost’ — Této vlastnost’ sa prejavi v jasne uvedomenom cieli, ku ktorému
zamestnanec usmeriiuje svoju akukol'vek ¢innost’. Cielavedomy zamestnanec pod-
riad’'uje dosiahnutiu ciel’a celé svoje spravanie, nerozptyl'uje sa nepodstatnymi sku-
tocnostami.

e Rozhodnost’ — Prejav tejto vlastnosti ndjdeme v tom, Ze zamestnanec je schopny si
pohotovo, bez dlhého vdhania vytyc€it’ ciel’ a urCit’ jeho uskuto¢nenia, v rozhoduju-
com momente prijat’ pokial’ moZno najvhodnejsie rieSenie. V situdcii s protikladnymi
motivmi nevaha, zhodnoti ju a vyriesi spdsobom, ktory vychadza z jeho vedomosti
a skusenosti. Vo vykone sluzby sa Casto vyskytuju situécie, kedy sa zamestnanec

musi rozhodnut’ sim, bez pomoci nadriadeného, rychlo a spravne.
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Vytrvalost’ — Inak nazyvana hizevnatost’ sa odraza v pevnom Usili zamestnanca do-
siahnut’ vytyceny ciel’. Vytrvaly zamestnanec sa neda odradit’ roznymi prekazkami a
komplikaciami, je schopny ich prekonat’. Tuto vlastnost’ si nezamieniajme s tvrdohla-
vostou alebo negativizmom.

Sebaovladanie — Prejavuje sa v usili potlacit’ tie pohnitky a ¢iny, ktoré su v proti-
klade s povodne vyty¢enym cielom. Pomaha zdrzat’ sa nespravneho konania a nao-
pak zabezpecit’ rychlu a acelntt mobilizaciu vsetkych fyzickych a psychickych sil na
prekonanie tazkosti a prekazok, na eliminaciu negativnych vplyvov sluzby.
Energickost’ — Je to odraz vysokej irovne vol'ovej aktivity zamestnanca. Umoziuje
mu sustredit’ vSetky sily na prekonavanie vonkajSich a vnitornych prekazok. Neza-
mienat’ si vSak s nahlivostou, nerozvaznost'ou ¢i prudkostou. Pri tejto vlastnosti ide
o vnutorne stotoZnenie sa s realizovanym cielom a o pochopenie vyznamu danej
ulohy. Prejavuje sa vo v€asnom a Gplnom splneni rozkazov a nariadeni.
Samostatnost’ — Umoziuje bez cudzej pomoci uréovat’ a hodnotit’ ciel’ a sposob jeho
dosiahnutia. To, ale neznamend, ze nevychadza z objektivnych skuto¢nosti, rad a
odportcani inych osob. Napr. v niektorych situdciach by si mal nadriadeny vypocut’
nazory svojich podriadenych. AvSak po ich rekapitulacii a kritickom zhodnoteni sa
nakoniec rozhodne sam. Samostatnost’ je tesne spojend s aktivitou, iniciativou a tvo-

rivostou, s hP'adanim novych a netradi¢nych spdsobov rieSenia problémov.

V kaZzdej ¢innosti pracovnika PKB, ktora obsahuje prvky zat'aZe, psychického vyptia, rizika

a nebezpecenstva, fyzickej naro€nosti a podobne sa tieto vlastnosti formuja, rozvijaju a

upeviuju.

6.2 Odporucania z oblasti neverbalnej komunikacie

Ked’ze neverbalna komunikécia tvori va¢sinova ¢ast’” komunikacie je potrebné dbat’ aj na

tuto zlozku. Pri asertivnej komunikacii s 'ud’'mi st dolezité tieto veci:

Zrakovy kontakt — Je potrebné sa vyvarovat’ nadmernému a prehnanému sledovaniu
do o¢i poc¢as komunikacie, ktoré moze posobit’ agresivne. Optimalnym a vhodnym
je nenasilny pohl'ad, ktory I'udia nevnimaji ako neprijemny. Neodporuca sa ani Casté
bocenie pohl'adom.

Drzanie tela — Odportcany je mierny ndklon. Ak situacia dovoluje, osvedcené je aj

»Zrkadlenie* drzania tela, ktoré napodobuje neverbalny prejav ¢loveka, s ktorym sa
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rozpravame. Takéto spravanie moze mat’ za nasledok vytvorenie lepSej atmosféry a
umozni to lepSie otvorenie a uvolnenie konverzacie.

e Vzdialenost’ — Pri komunikécii je dolezité si zvolit’ prijate'nt vzdialenost’, ktora vy-
hovuje obom zucastnenym. Nie je vhodné narusat’ intimnu vzdialenost’, ktora je pri-
blizne 50 cm od tela druhej osoby, mohlo by to pdsobit’ agresivne a vyvolavat’ pocity
utoku. Vzdialenost’ vzdy zalezi od konkrétnej situdcie a osobnosti zicastnenych.

e Paralingvistika — Pri asertivnej komunikacii sa odporica byt stru¢ny, hovorit’ po-
kojne, pomalym, ale plynulym tempom. Vhodné je aj ponechat’ dlhsie pauzy medzi
pripadnymi otdzkami. Intenzita, rychlost’, rytmus ¢i iné¢ zmeny v hlase hovorenej reci

maju zasadny vplyv na celt konverzaciu.

6.3 Odporucania z verbalnej komunikacie

Verbalna komunikacia ako forma dorozumievania sa, je spojena s odovzdavanim, prijima-
nim a vymenou informécii v interpersonalnom styku a je délezitou sucastou vykonu sluzby
pracovnika PKB. Pre zachovanie korektnej a asertivnej komunikécie v sluzbe je nutné vy-

konavat’ a dodrziavat’ par zasad a odportacani:

e Aktivne po€uvanie — Pri komunikécii je potrebné byt pozornym posluchacom. Ak
zistujeme informécie alebo objasiiujeme je dolezité zopakovat’ podstatné body vy-
povede po tom ¢o osoba dohovori a spytat’ sa ¢i spravne porozumel. Vhodné je aj
empatické ml€anie a poskytovanie ¢asu, napomaha to komunikacii. Pre zachovanie
objektivity a aby nedoslo k skresleniu dolezitych informacii musime nezaujato po-
¢tvat. Napomaha komunikacii tym, Ze vzbudzuje sympatie ked’ protistrana zisti, Ze
skuto¢ne pocivame. Aktivne pocuvanie je aj dobrym nastrojom komunikacie a ag-
resivnym jedincom.

e (Osobné vyjadrovanie — Pri rieSeni r6znych problémov ¢i pomoci nejakej osobe je
napomocné prejavenie zaujmu v danej veci. Tymto sposobom mdZeme protistranu
presvedcit’, Ze sa o rieSenie konkrétneho problému zaujimame a chapeme jeho pri-
padne pohorSené spravanie. Vyjadrujeme sa v prvej osobe a formulujem vety napr.:
»Mam pocit®, , Myslim si* namiesto ,,Bolo by dobré®, ,,Je stanovené*.

e Vyjadrovanie samozrejmého — Dalsim odpora¢anim pri styku s P'ud'mi je vyjadrovat’
aj skutocnosti ktoré povazuji za samozrejmeé. Ak st v pozicii obete treba ich uist'o-

vat’, Ze im ni¢ nehrozi, Ze vasou tlohou je pomoct.
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e Pokladanie otvorenych otdzok — Toto odporucanie je vhodné pri komunikacii s ag-
resorom a slizi na jeho postupne ukl'udnenie a odburanie agresivneho tlaku z jeho
strany. Vypytovanim danej osoby prejavujeme zdujem a ochotu zaujimat’ sa o jej
problém. Ddlezité je klast’ spravne formulovane otdzky a vhodné st aj Siroké otazky
kedy protistrana moze uvolnit’ svoje emocie.

e Argumentacia a presadzovanie vecného hl'adiska — Ak v komunikécii st utlmené
prvky agresivneho spravania, nachadzame priestor pre klasicku a nekonfliktnu ko-
munikaciu. Pouzijeme teda prvky asertivneho spravania a nejaku asertivnu techniku.
Pri argumentacii vystupujeme pozitivne a prijimame argumenty druhej strany, ktoré
su opravnené a je mozné s nimi sthlasit’.

e Vyjadrovanie pocitov — Pracovnik PKB by mal byt’ neutrdlny a nestrannym, ale za-
roven citlivym ¢lovekom. Niektoré situacie si vyzaduju prejavenie empatie a nadvia-
zanie dovery. Vyjadrenie moZe vyzerat’ napr.: ,,Je mi I'ito, o sa stalo* ,,Musim Vam
polozit’ niekol’ko otazok. Pravdepodobne Vam to nebude prijemné. Ani mne to nie
je prijemné. Budem sa snazit’ postupovat’ Setrne.*

e Zapojit’ obfana — Ak to situdcia umoziuje je mozné zapojit’ protistranu do priebehu
tym, Ze ho poziadame o spolupracu. Tento spdsob dokaze urychlit’ komunikéciu a
rieSenie problému. Zapojenim druhej osoby, ktorej sa vzniknuty problém ¢i konflikt
priamo tyka, do rieSenia, umozni pocit, Ze jej nazory akceptujeme ako vlastné a bude
rada spolupracovat’.

e Konat’ az ked’ je to nevyhnutné — Ak nase Gsilie nepomaha a asertivne techniky pri
rieSeni konkrétnej situdcie nebudu fungovat, je mozné zakrocit’ v ramci vSetkych

zakonov spojenych s vykonom.

6.4 Priklady vyuzitia asertivnych technik

V tretej kapitole sme si ukézali a popisali zopar druhov asertivnych technik. Kazda tato tech-
nika je Specifickd a hodi sa na rozne situacie. Pre lepSie objasnenie su v tejto kapitole uve-

dené modelové situacie s pouzitim spominanych asertivnych technik v praxi.
Technika pokazenej gramofonovej platne

Prvy priklad sa venuje modelovej situdcii kedy pracovnik PKB — straznik, je na vstupe a
kontroluje ¢i hostia maju vstupenky na spoloCenskt akciu. Jeden host’, ale nechce predlozit’
svoj listok tak straznik aplikuje asertivnu techniku — technika pokazenej gramofonovej

platne.
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Straznik: ,,Dobry vecer prajem, mohol by som vidiet’ Vasu vstupenku na ples?*

Host: ,,Co si to dovol'ujes ? Ni¢ ti neukazem, laskavo ma pust’ d’alej, uz ma tam &akaju pri

stole.

Straznik: ,,Pane, ospravedlinujem sa, ale ak mi neukdzete listok, nebudem Vas moct pustit’

na akciu.

Host’: ,,Chod’ niekde s tymito hlupostami, pondhl'am sa. Kazdy rok sem chodim a nikdy som

ni¢ nikomu neukazoval!“

Straznik: ,, Také su pravidla pre vietkych, nemozem urobit’ vynimku. Cim skér budem vidiet
pozadovanu vstupenku tym rychlejSie Vas pustim na ples. Ak ste stratili vstupenku, pomo-

zem Vam a zavolam niekoho z organizatorov a problém budeme riesit’.*
Host’: ,,Vstupenku mam, na tu ju mas!“

Straznik: ,,Dakujem, vstupenka je v poriadku, uZite si ples.*

Prijate’'ny kompromis — asertivna obligacia

V tejto modelovej situdcii si ukdzeme, ze obcas je potrebné trochu ustlpit’ pre zamedzenie
konfliktu a spravit’ kompromis. Situdcia zobrazuje skupinu podgurdzenych osdb s agresiv-
nym spravanim, ktoré chctl prejst’ priamo cez priemyselny areal aby si skratili cestu do pod-
niku. Pomocou techniky asertivnej obligécie ¢ize prijatel'nym kompromisom straznik urobi

ustupok a pusti osoby cez aredl a predide pripadnému ttoku z ich strany.
Straznik: ,,Dobry vecer prajem, kam ste sa vybrali pani?*
Skupina: ,,Jdeme do krémy! Pust’ nas d’alej lebo aj tak prejdeme.*

Straznik: ,,Pani, viete o tom, ale, Ze toto je uzavrety priemyselny areal? Tadeto by ste nemali

chodit’. Povedzte mi aspoii teda, do ktorého podniku mate namierené?*

Skupina: ,,Vieme, ale nas to nezaujima. Ideme hned’ tuto za areal do podniku X, je to naj-

kratSia cesta a nebudeme to celé obchadzat’ kvoli tebe

Straznik: ,,Podnik X? To pozndm, tam maju skvelé pivo. Chapem, Ze to je dlha obchadzka

tak pre tento pripad Vas pustim, ale nikde sa nezastavujte.*
Skupina: ,,Jasné, my ideme len na pivo, mas to u nas.“
Straznik: ,,V poriadku, uZite si vecer.*

Technika otvorenych dveri
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V tomto priklade si ukdZzeme ako sa nenechat’ vyprovokovat’ od agresora, ktory sa snazi vy-
volat’ konflikt. Situacia sa odohréva v kasine kde bezpecnostny pracovnik — bouncer (vyha-
dzovac) Celi neopravnenej kritike od jedného navstevnika. Technika otvorenych dveri po-
moze bezpecnostnému pracovnikovi zamedzit’ konfliktu tym, ze protivnik postupne strati
energiu a odide.

Navstevnik: ,,Nazdar $aSo, peknd uniforma!*

Bouncer: ,,Dakujem, snazim sa o svoju rovnosatu starat’.*
Navstevnik: ,,Stojis tu ako nejaka hnusna gorila.*

Bouncer: ,,Je to moja praca.”

Navstevnik: ,,Takze sa hras na velkého policajta, pritom si len nic*
Bouncer: ,,Obcas spolupracujeme s policiou, ich praca spociva inde.*
Néavstevnik: ,,Haha, si madry ako rédio! Idem ja odtial'to radSej prec!*

Sthlas s opravnenou kritikou

V praxi sa obcas stane, ze kazdy urobi chybu. Tato situacia predstavuje recepcného, ktory je
novy v praci a omylom zameni kl'ice a vyda nespravny kl'i¢ ubytovanému host'ovi, ktory
bude reagovat’ kriticky. Pri asertivnej technike suhlasu s opravnenou kritikou je dolezité si
priznat’ a uvedomit’ chybu bez znic¢ujuceho pocitu. Je potrebné suhlasit’ s kritikou a sustredit’

sa na napravu ¢o dokéaze ukl'udnit’ naSho kritika.

Host: ,,Hej ty! Dal si mi zly kI'a¢.*

Recepény: ,,Hned’ sa na to pozriem. Mate pravdu, ospravedliiujem sa.*

Host’: ,,Len tu sediS a pokazis§ aj taktto jednoduchu vec!*

Recepcny: ,,Nech sa paci, tu je vas spravny kl'u¢. Fakt ma to mrzi, som novy v praci*

Host’: ,,Hej, Vas som tu este nevidel. Asi som nemal reagovat’ tak prudko, prepaéte mam zly

dent. Dovidenia.*
Recepény: ,,Bola to moja chyba, uz sa to nestane. Pekny zbytok dita Vam prajem.*
Negativna asercia

Vyuzitie negativnej asercie mézeme uplatnit’ napriklad v ¢innosti prace sikromného detek-

tiva. V nazornej ukazke detektiv v obchode ma podozrenie na kradez. V tomto pripade sa
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podozrenie z kradeze nenaplni a zakaznik je v tom nevinne. Podstatou je, ze mézeme byt

nedokonaly v chovani a za svoje omyly a nedostatky musime prevziat’ plnti zodpovednost’.

Detektiv: ,,Dobry den, som pracovnik bezpecnostnej sluzby, tu je mdj preukaz. Predavacky
mi povedali, ze maji podozrenie z kradeze. M6zem Vs poprosit’ aby ste iSli so mnou do

kancelarie a pozreli by sme kamerovy zdznam?“

Zakaznik: ,,Dobry den. Ni¢ som neukradol, len sa tu obzeram a asi vyzeram podozrivo tak

chapem Vase obavy. Nie je problém, mozeme sa na to pozriet’.*

Detektiv: ,,Predavacky sa pravdepodobne zmylili. Na kamerovom zdzname ni¢ nevidim,
mali ste pravdu, ze sa tu len obzerate. Taktiez sa mi nepaci, ze som Vas musel kontrolovat’.

Mrzi ma, ze som Vas zdrzal.*
Zakaznik: ,,V poriadku, ni¢ sa nedeje, som rad, ze sme vyriesili tento problém.
Negativne vypytovanie sa — pytanie sa na nedostatky

V poslednom priklade si ukdzeme spor dvoch stran, pri ktorom musi zasahovat’ bouncer.
Ucastnici komunikacie sa medzi sebou hadaju a Ziadaji bouncera, aby vyhodil toho druhého
a zéroven obvinuji bouncera z necinnosti. Ten nemdZze vyhodit’ ani jedného z klubu ked’ze,
Ziadne poruSenie nenastalo a nema Ziadne dokazy. Této situdcia sa da vyrieSit’ negativnym
vypytovanim sa, pri ktorej sa oplati pytat’ na podrobnosti a ziskat’ iniciativu v konverzacii.

Situaciu to postupne ukl'udni vy€erpanim argumentov protistrany.
Navstevnik 1: ,,Pan vyhadzovac vyhod’te tohoto idiota, stale do mna bucha! Co ste to za

ochranku, ktora tu nerobi ni¢?*

'(‘

Navstevnik 2: ,,Nepocuvajte ho, on si vymysla, to prave jeho by ste mali vyhodit’

Bouncer: ,,Je sice pravda, Ze nerobim momentéalne ni¢. No potrebujem aby ste sa upokojili
a podali mi viac informacii o danom probléme. Ako konkrétne by ste vy vyriesili tuto situd-

ciu? “
Néavstevnik 1: ,,Nemam ¢as tu nieCo vysvetlovat’, urobte s nim nieco rychlo!*
Navstevnik 2: ,,Nikto ma nebude vyhadzovat), to teba je potrebné usmernit’!*

Bouncer: ,,Bud’ sa obaja pani upokojite a vydiskutujete si to v kl'ude tu alebo Vas budem
musiet’ poZiadat’ oboch aby ste opustili priestory klubu. Nepaci sa Vam nieco na tomto rie-

Seni?
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6.5 Negativne vplyvy

Komunikacia je Siroky komplex zlozeny z verbalnej aj neverbalnej Casti. Obcas staci jedna
chyba a komunikacia moze byt netspesna, st'azi celu situaciu, v horSom pripade skompli-
kuje riesenie daného problému. Priblizne jedna tretina I'udi si stazuje na jednanie a komuni-
kaciu zo strany policie [18] a obdobne to bude asi aj pri PKB. Na to aby sme zachovali
asertivitu a boli Gspesni vo vyuziti asertivnych technik, musime sa vyvarovat’ hlavne tymto

negativnym vplyvom:

e agresivita,

e nevrazivost,

e vysmech,

e manipulacia,

e Tlahostajnost’,

e nekultarnost’,

e neucta,

e neprijemny pohl'ad,

e panovacnost.

6.6 Navrh pomocky pre pracovnika PKB

Navrh pomdcky pre pracovnika PKB je vysledok praktickej Casti tejto prace. Ide o zhrnutie
poznatkov z teoretickej Casti, ziskanych pri spracovani tejto témy, ale aj z minulych ¢i na-
dobudnutych vedomosti. Vysledna forma tejto metodickej pomocky, ktorti ndjdeme v pri-
lohe P2 je v podstate niekol’ko stranova brozurka s ndzvom ,,Manudl pre pracovnika prie-
myslu komercnej bezpecnosti®, obsahuje vyber asertivnych technik, ich definicie a uplatne-
nie v praxi. Pre ucelenost’ tohoto manualu, ale aj problematiky asertivity a jej technik, je
pomdcka doplnend odporucaniami z verbalnej aj neverbalnej komunikacie, vhodnymi
vlastnostami pracovnika pre prax a negativnymi vplyvmi na komunikéciu. Pracovnikovi
PKB to umoznuje lepSie pochopit’ danu tému, chépanie stuvislosti a celému komplexu aser-
tivnej komunikacie s pouzitim asertivnych technik. Vysledna brozurka moéze slazit’ nielen
pre PKB, ale aj pre $kolstvo, ktoré sa venuje problematike bezpecnosti, pripadne aj pre Statne

bezpecnostné a ozbrojené zbory, no vhodna je aj pre verejnost’.
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Obr. 3. Navrh manualu pre pracovnika PKB
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ZAVER

Komunikacia v praxi pracovnika PKB hra vyznamnu rolu. Kazdy pracovnik mdze mat iny
Styl komunikécie, no nie vzdy musi byt’ ten vhodny. Tym spravnym komunika¢nym $tylom
a druhom spravania sa moze byt asertivita. Vd’aka asertivnym technikdm sa mézu pracov-
nici PKB TlahSie presadit’, zefektivnit’ svoju komunikaciu a a zjednodusit’ si rieSenia krizo-
vych situacii spojenych s ich pracou.

Pre uplné objasnenie témy asertivnych technik bolo ddlezité v teoretickej Casti zastresit’ tento
pojem do nejakého celku. Vyssim celkom je teda asertivita sama o sebe a pre lepsie objas-
nenie tohoto terminu a viditeI'nost’ rozdielov komunikacie, boli spomenuté aj ostatné druhy

spravania sa, ktoré existuji. Vyznamné bolo aj zadefinovanie komunikacie samotnej, ktora

je najvyssi komplex danej problematiky asertivnych technik.

Spomenutie a stru¢ne zhrnutie analyzy asertivity v privatnej a Statnej sfére bolo vyznamnou
Castou tejto prace. Dozvedeli sme sa tam sucasny stav, faktory vplyvajice na tento stav
a v koneénom dosledku, Ze tato celkova uroveil mé vplyv aj na uroven a poznatky v téme
asertivity a jej technik. Spomenuté boli aj rozdiely v privéatnej a Statnej sfére bezpecnosti.
Tato kapitola len poukazala na existujici problém, s ktorym sa aj ja ako pracovnik PKB

stretdvam a to je nedostato¢nd tiroven niektorych zamestnancov.

Na zaklade ziskanych vedomosti a poznatkov ziskanych pri vypracovéavani teoretickej Casti
préce, spolocne s mojimi skusenostami z PKB bol vytvoreny manuél pre pracovnika PKB.
Manual obsahuje tieto spominané poznatky a slazi pracovnikovi PKB na ul'ah¢enie jeho
prace, ale aj na ziskanie vedomosti z tejto témy pokial’ sa eSte s pojmom asertivne techniky
nestretol. Manual ako niekol’ko stranovéd broZzira moéze slizit' aj ako vyuc¢na pomdcka na
Skolach, no uplatnenie si najde aj v bezpe€nostnych zlozkach §tatu ¢i pri verejnosti. Prak-
tické Cast’ bola doplnena aj o test, ktory sluzi na preverenie uchadzacov o pracu v PKB, ale

aj na preverenie sucasnych zamestnancov ¢i verejnost’.

Tato bakalarska praca by mala byt osvetou v problematike komunikacie v PKB. Problema-
tike by sa malo uz viac venovat na Skolach, ale aj v samotnych bezpecnostnych agenturach.
Prospelo by to celkovej tirovni a imidZzu PKB. Asertivita moZe byt tym spravnym pristupom
v Zivote a moze ukazat,, Ze to ide aj bez prejavov agresivity a manipulacie. VyuZitie asertiv-

nych technik nemusi pomahat’ len v préci, ale dok4dze pomoct aj v sikromnom Zivote.
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PKB  Priemysel komercnej bezpecnosti
CR Ceska republika
SR Slovenska republika

USA  Spojené Staty americké
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PRILOHA PI: TEST: STE ASERTiIVNY ALEBO JEDNATE INAK ?

STE ASERTIVNY ALEBO

Priezvisko:

JEDNATE INAK ?

Zakruzkujte odpoved ANO/NIE

ANO
Ked'som spokojny, ddvam to jasne najavo.
NIE

Ked' sa mi nieco nepaci, kazdému to poviem ANO
aby mu to bolo jasné. NIE

Ked zadavam nejaku Ulohu, je predom ANO
jasné, ze bude splnena. NIE

ANO
Doverovat je pekné ale doleZitejsie je preverovat.
NIE

ANO
Spolupracujuce dvojice dokazu viac ako dvaja solisti.
NIE

ANO
Spolieham vyhradne na seba a svoj Gsudok.
NIE

vPYvUe

Mam jasne premyslené plany a ciele ANO
a presadim si ich. NIE

(
\

Umenie riadit znamena presvedcit podriadenych, ANO
Ze si praju to isté ¢o ich 3éf. NIE

ANO
Najradsej by som obcas niekoho roztrhal.
NIE

Nema cenu sa moc snazit, svet si aj tak ANO
pojde dalej podla svojho. NIE

vou

Dominik Charbuliak
2020



ANO
Ked'sa niekomu nedari tak ho povzbudim.
NIE
-
Ked'je vykon mizerny, je treba predovsetkym najst ANO
chybu alebo vinnika. NIE
—
ANO
Verim [udom okolo seba.
NIE
—
Bavit sa so spolupracovnikmi je na nic. ANO
Je to len sama fraza a vyhovorka.
NIE
—
ANO
V time je sila.
NIE
—
Radsej urobit vietko sam ako dlho ANO
niekomu vysvetlovat. NIE
- _—
ANO
Myslim ako sa hovori,za roh” a viem ¢o chcem.
NIE
"
Ludi stadi,postr¢it” a oni potom dokdzu zazraky. ANO
Tak to robim. NIE
- —
ANO
Obcas zvysim hlas aj buchnem po stole.
NIE
_—
Veci vzdycky nejako dopadnu. Prehnané ANO
zasahovanie do behu sveta nema prili§ cenu. NIE
- _—
&x ” ; : G ANO
Séf ma vytvorit podmienky aby ludia robili veci
spravne a potom ich za to pochvilit. NIE
_—
ANO
Stres pri praci zvysuje vykon..
NIE »

Dominik Charbuliak
2020



23 Napady mojich spolupracovnikov maju ANO
pre nas tim cenu zlata. NIE
| - _—
ANO
Ked mam priznat chybu myslim hlavne na désledky.
NIE P
Viac hlav viac vie. Nemyslim, Ze by som ANO
mal patent na rozum. NIE
S _—
ANO
Len jeden moze byt kapitanom lode v burke.
NIE
-
Stojim si za svojim ale kompromis je ANO
v pripade potreby nevyhnutny. NIE
—
ANO
Suhlasim s kompromisom iba ak mi bude vyhovovat.
NIE
et
ANO
Nech som bity ak sa bijem za spravnu vec..
NIE
- B
ANO
Vsetko to ludské pachtenie je vlastne k nicomu..
NIE
- _—
ANO
Rad3ej vietko riesim po dobrom ako po zlom.
NIE
M _—
ANO
Ludia su dobri a oplati sa im to hovorit a verit im.
NIE
_—
ANO
Ked'sa nahnevam, viem byt zly.
NIE
S ——
ANO
Rads3ej si nikoho nepripustam k telu.
NIE
.

Dominik Charbuliak

2020



ANO
Z36ezi mi na vztahoch s fludmi, s ktorymi Zijem.
NIE
- _—
ANO
DIhé reci a diskusie su zaciatkom konca dobrych veci.
NIE
i
Co si myslim jashe poviem. ANO
Nejaké naznacovanie to nie mdj styl. NIE
o —
Ked mi skutoc¢ne o nieco ide, vzdycky ANO
sa to da nejako zariadit.
NIE
_—
Nie je pre mna problém fudom hovorit veci, ANO
ktoré st im neprijemne. NIE
S _—
ANO
Snazivcov uz bolo vela, no Ziadny z nich ni¢ nedokazal.
NIE
S _
Obvykle sa oplati fudi trochu idealizovat. Pripadaju ANO
si lepsi nez skutoc¢ne st a podla toho sa chovaju. NIE
o —
Ak po fudoch niec¢o chceme, je treba tvrdo ANO
trestat ich nedostatky. NIE
_—
ANO
Vzijomna dovera je nad zlato.
NIE
. -
Skutocne verit sa da len tomu, Zze ANO
druhi vdm nechcu ni¢ dobré. NIE
L _—
ANO
V dvoch sa to tiahne lepsie.
NIE
>
Dejinami a nielen nimi dokazu pohnut ANO
len silni jedinci. NIE
M _—

Dominik Charbuliak
2020



Kto ni¢ neurobi, tak ni¢ nepokazi, ANO
chyba je len chyba - Ziadna tragédia. NIE
ANO
48 Kazdy sa da podplatit len kazdy ma int cenu.
NIE
V zasade pre vychovu alebo riadenie plati ANO
»Skoda kazdej rany, ktora padne vedla” NIE
¢ e g . e ANO
asto sa citim proste mizerne a nemozem
sa prinutit ni¢ kfudného urobit. NIE

VYHODNOTENIE TESTU

Suhlas s jednou poloZkou vyjadruje 20% podielu uréitého skére, napriklad sihlas

s poloZkami 1, 11, 21, 31, 41 tvori 100% povzbudzovania druhych [udi. Obdobne sa
test vyhodnocuje aj pri ostatnych skore. Ak chceme urobit celkovil prezentaciu Vasej
osobnosti je potrebné vysledok kazdého skore vydelit desiatimi.

Polozky 1, 11, 21, 31, 41 tvoria skore povzbudenia.

Polozky 2, 12, 22, 32, 42 tvoria skore trestania.

Polozky 3, 13, 23, 33, 43 tvoria skare dovery.

Polozky 4, 14, 24, 34, 44 tvoria skore neddvery.

Polozky 5, 15, 25, 35, 45 tvoria skdore ochoty spolupracovat s druhymi.
Polozky 6, 16, 26, 36, 46 tvoria skore asertivity.

Polozky 7, 17, 27, 37, 47 tvoria skare asertivity.

Polozky 8, 18, 28, 38, 48 tvoria skore manipulacie.

Polozky 9, 19, 29, 39, 49 tvoria skore agresie.

Polozky 10, 20, 30, 40, 50 tvoria skore depresie a pasivity.

Dominik Charbuliak
2020
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Asertivne techniky

V réznych situaciach ¢asto komunikujeme
odliSnymi sposobmi, od ludi, s ktorymi komuniku-
jeme, obsahu komunikacie, situacie a od dalsich
inych faktorov. Asertivne techniky nam dokazu

v tomto pomoéct a ulhacit nase presadenie sa.
Technik je mnoho druhov, ddlezité je ovladat najprv
tie jednoduchsie aby sme neskoér vedeli ovladat aj
tie zlozitejsie.

Technika pokazenej gramofonovej platne
Pri tejto technike opakujeme stale nasu poziadavku
a snazime sa dosiahnut svojho nenasilnym spds-
obom. Dalej je délezité nenechat sa zatiahnut do
diskusie, ktora nas odvedie od témy. Pri tejto komu-
nikacii udrzujeme ocny kontakt, sme kludny

a struény, nezvysujeme hlas a nenechame sa
odradit od toho na ¢om trvame. Technika pomaha
presadit nas narok taktiez pomaha celit manipulacii
ale aj odmietnut neopravnené naroky na nas.

Prijatel'ny kompromis — asertivna obligacia
Technika ponuka rieSenie v bezvychodnej situacii.
Umoznuje najlepsie rieSenie a uspokojenie na oboch
stranach, Cize sa nedotyka nikoho sebadcty. U¢i nas
reSpektovat druhych a, Ze ked chceme niec¢oho
dosiahnut musime obcas aj ustupit.

Technika otvorenych dveri

Technika otvorenych dveri sa pouziva najme pri
kontakte s agresorom alebo pri neopravnene;j
kritike. Suhlasime s kazdou pravdou, sme
povzneseny nad klamstvami a reagujeme len na
pravdivé informacie. Protivnik tym padom postupne
strati energiu. Je taktiez potreba vyjadrovat sa

struc¢ne a zostat kludny. 0 2



Asertivne techniky

—— Suhlas s opravnenou kritikou

V porovnani s technikou otvorenych dveri kde sa
jedna o neopravnenu kritiku tu je to naopak a ide

0 vyrovnanie sa Ci prijatie s opravnenou kritikou.
Pokial' budeme suhlasit s kritikou, pripadne si
prizname chybu bez zni¢ujuceho pocitu, rozpit-
vavania detailov a sustredime sa na napravu tak
dokazeme odzbrojit nasho kritika. Ak by ale nadalej
kritik pokracoval, je mozné pouzit techniku poka-
zenej gramofonovej platne.

Negativna asercia

Vacésina l'udi ma problém s prijatim kritiky, ktora sa
ich dotkne. Negativna asercia pomaha tymto ludom
kludne hovorit o svojich chybach a prijimatich.
Podstatou tejto techniky je vyjadrenie nasho prava
robit chyby, byt nedokonaly v chovani a za svoje
nedostatky prevziat pIni zodpovednost. Tak ako aj
pri technike negativheho pytania sa aj tu sa pytame
utoc¢nika na podrobnosti a tym padom mézeme
kritiku vycerpat ak je len manipulativna.

Negativne vypytovanie sa — pytanie sa na

nedostatky

Technika napomaha k podpore otvorenosti komu-
nikacie. Je zalozena na aktivhom vyzadovani
negativnych informacii. USelom je ziskat a vyuzit
vhodné informacie, pripadne ich vyvratit. Pocas
komunikacie udrzujeme ocny kontakt, formulujeme
vety v prvej osobe a zostavame kludny. Pri slovhom
Utoku sa odporuca pytat na podrobnosti a nasledne
sami ziskame iniciativu v konverzacii. To utoénika

ukludni a vy¢erpa svoje argumenty.



lastnosti pre prax

ucanév

- v

Odpor

Kazdy zamestnanec PKB by mal spihat nejaké
predpoklady pre tuto pracu, pripadne by mal
vediet zapracovat na urcitom sebarozvoji

v urcitych vlastnostiach. Tieto vlastnosti sa
potom odrazaju v jeho spravani, reguluju jeho
¢innost, predstavujd vyznamnu podmienku
Uspesného zvladania uloh, vyplyvajucich

z vykonu sluzby.

VSetky tieto vlastnosti treba chapat vo vzajomnej
spatosti, pricom aktualne vykonavana ¢innost
vyZaduje Ucast konkrétnej vlastnosti.

Vybranymi vlastnostami mézu byt

Cielavedomost

Tato vlastnost sa prejavi v jasne uvedomenom
cieli, ku ktorému zamestnanec usmernuje svoju
akukolvek ¢innost.

Rozhodnost
Prejav tejto vlastnosti najdeme v tom, ze
zamestnanec je schopny si pohotovo,
bez dlhého vahania vytycit ciel' a urcit
jeho uskutoénenia, v rozhodujucom
momente prijat pokial mozno
najvhodnejsie rieSenie.

Vytrvalost
Inak nazyvana hiuzevnatost sa odraza v pevnom
Usili zamestnanca dosiahnut vytyceny ciel.

Sebaovladanie
Prejavuje sa v Usili potlacit tie pohnutky a ¢iny,
ktoré su v protiklade s pévodne vytycenym

ciefom. O 4



| pre prax

lastnost

ucanév

Odpor

—— Energickost

Je to odraz vysokej urovne vélovej aktivity
zamestnanca. Umoznuje mu sustredit vetky sily
na prekonavanie vonkajsich

a vnutornych prekazok.
Nezamienat si vSak

s nahlivostou,nerozvaznostou
¢i prudkostou.

Samostatnost

Umoznuje bez cudzej pomoci urcovat a hodnotit
ciel'a spbsaob jeho dosiahnutia. To ale neznamen3,
Ze nevychadza z objektivnych skutocénosti, rad

a odporucani inych osoéb.

V kazdej ¢innosti pracovnika PKB, ktora obsahuje
prvky zataze, psychického vypatia, rizika

a nebezpecenstva, fyzickej narocnosti a podobne
sa tieto vlastnosti formuju, rozvijaju a upevnuju.
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KedZze neverbalna komunikacia tvori vacsinovu
cast komunikacie je potrebné dbat aj na tuto
zlozku. Pri asertivnej komunikacii s ludmi su
dolezité tieto veci:

Zrakovy kontakt
Je potrebné sa vyvarovat nadmernému

a prehnanému sledovaniu do oc¢i po¢as komu-
nikacie, ktoré moze posobit agresiv

Drzanie tela

Odporucany je mierny naklon.
Ak situacia dovoluje, osvedcené je aj ,zrkadlenie”
drzania tela, ktoré napodobuje neverbalny prejav
¢loveka, s ktorym sa rozpravame.

Vzdialenost
Pri komunikacii je délezité si zvolit prijatelnu
vzdialenost, ktora vyhovuje obom
zUcastnenym. Nie je vhodné narusat .
intimnu vzdialenost, ktora je priblizne
50 cm od tela druhej osoby, mohlo by
to posobit agresivne a vyvolavat
pocity utoku.

Paralingvistika

Pri asertivnej komunikacii sa odpordca byt
struény, hovorit pokojne, pomalym ale plynulym
tempom. Vhodné je aj ponechat dihsie pauzy
medzi pripadnymi otazkami

06
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Verbalna komunikacia ako forma
dorozumievania sa, je spojena

s odovzdavanim, prijimanim a vymenou
informacii vinterpersonalnom styku a je
délezitou sucastou vykonu sluzby pracovnika
PKB. Pre zachovanie korektnej a asertivnej
komunikacie v sluzbe je nutné vykonavat

a dodrziavat par zasad a odporacani.

Aktivne pocuvanie
Pri komunikacii je potrebné byt pozornym

posluchacom. Ak zistujeme informéacie alebo
objasnujeme je dolezité zopakovat podstatné
body vypovede po tom ¢o osoba dohovori

a spytat sa ¢i spravne porozumel. Vhodné
je aj empatické mic¢anie a poskytovani
Casu, napomaha to komunikacii.

Osobné vyjadrovanie
Pri rieSeni réznych problémov ¢i pomoci
nejakej osobe je napomocné prejavenie
zaujmu v danej veci. Vyjadrujeme sa v prvej
osobe a formulujem vety napr.: ,Mam pocit*,
»,Myslim si“ namiesto ,Bolo by dobré®, ,Je
stanovené®.

Vyjadrovanie samozrejmého
Dal3im odpord&anim pri styku s ludmi
je vyjadrovat aj skuto¢nosti, ktoré
povazuju za samozrejmeé. Ak sU v pozicii obet
treba ich uisto-vat, Ze im ni¢ nehrozi, Ze vaso
Ulohou je poméct.

Pokladanie otvorenych otazok
Toto odporucanie je vhodné pri komunikécil’o 7
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s agresorom a sluzi na jeho postupne ukludnenie
a odburanie agresivneho tlaku z jeho strany.
Vypytovanim danej osoby prejavujeme zaujem

a ochotu zaujimat sa o jej problém.

Argumentacia a presadzovanie

vecného hladiska

Ak v komunikacii su utimené prvky agresivneho
chovania, nachadzame priestor pre klasicku

a nekonfliktnd ko-munikaciu. Pouzijeme teda
prvky asertivneho chovania a nejaku asertivnu
techniku. Pri argumentacii vystupujeme pozitivne
a prijimame argumenty druhej strany, ktoré su
opravnené a je mozné s nimi suhlasit.

Vyjadrovanie pocitov
Pracovnik PKB by mal byt
neutralny a nestrannym, ale
zaroven citlivym ¢lovekom.
Niektoré situacie si vyzaduju
prejavenie empatie

a nadviazanie ddvery.

Zapojit obcana
Ak to situacia umoznuje je mozné zapojit
protistranu do priebehu tym, ze ho poziadame
o spolupracu. Tento spésob dokaze urychlit
komunikaciu a rieSenie problému.

Konat az ked'je to nevyhnutné

Ak nase usilie nepomaha a asertivne techniky pri
rieSeni konkrétnej situacie nebudu fungovat, je
mozné zakroCit v ramci vSetkych zakonov
spojenych s vykonom. 0 8



Negativne vplyvy

Komunikécia je Siroky komplex zlozeny z verbalnej
aj neverbalnej casti. ObCas staci jedna chyba

a komunikacia mdze byt nelspesna, stazi celu
situaciu, v horSom pripade skompliku-je rieSenie
daného problému. Priblizne jedna tretina ludi si
staZzuje na jednane a komunikaciu zo strany
policie a obdobne to bude asi aj pri PKB. Na to aby
sme zachovali asertivitu a boli ispesni vo vyuziti
asertivnych technik, musime sa vyvarovat hlavne
tymto negativnym vplyvom:

agresivita,

-
.. . " 4
nevrazivost,

vysmech,
manipulacia,
l'ahostajnost,
nekultirnost,
neucta,
neprijemny pohlad,

panovacnost.
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Asertivne techniky ako sticast profesnej obrany

Primarny ciel profesnej obrany je branit, alebo
chranit cudzie zaujmy, statky alebo hodnoty
niekoho iného, méze sa jednat bud o ochranu
statu a jeho zaujmov ale aj o ochranu majetku,
0s0b a podobne v priemysle komercne;j
bezpecnosti.

Z hladiska kontaktu mézeme metody rieSenia
situacie profesnej obrany rozdelit na bezkontakt-
ny spésob a kontaktny spbésob. Asertivne tech-
niky teda mézeme vyuzit pri odvrateni hrozby
bezkontaktnym sp6sobom.

Asertivne techniky vo formach riesenia
situacie profesnej obrany:

Prevencia

Uplatnenit asertivne techniky mézeme ako pre-
ventivne opatrenia a na to aby sme nevytvarali
dévody k utoku. Prevencia patri medzi sedem
hlavnych foriem rieSenia situacie profesnej
obrany a je najdélezitejSia z tychto foriem.
Dohoda

Vyuzitie najdeme vo forme dohody s Gtocnikom.
Obcas je lepsie mierne ustupit a vyriesit tak celu
situaciu. S vyuzitim napr. techniky prijatelného
kompromisu dokazeme predist Gtoku.

Hrozba

Aplikovat asertivne techniky mézeme aj v hrozbe,
ktora ma zvycajne podobu komunikacie. Ta sa
uplatnuje pri zlyhani alebo absencii predoslych
foriem. je ale uz hranica s asertivitou tenka.
Zadrzanie

Zuzitkovat asertivitu smieme aj pri zadrzani, kedy
zadrzana osoba spolupracuje, pocuva prikazy.
Mbéze mat aj bezkontaktna formu.
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Pracovnici PKB sa stretavaju vo svojej praci

s réznymi situaciami, ktorym musia celit.
Asertivita a vybrané asertivne techniky im mézu
ulahcit, zefektivnit a urychlitich pracu.

Tento manuél moze sluzit k viacerym Gcelom:

— Ako edukacny material pre novych
zamestnancov sukromnej bezpecnostnej
agenture, pripadne na preverenie i edukaciu uz
zabehnutych zamestnancov.

— Vhodny je taktiez pre Skoly, ktorych doména je
vzdelavat buddcich zamestnancov
v bezpecnostnej oblasti, pre mestsku policiu.

— Treba spomenut, Ze osvojenie asertivity taktiez
pomaha aj v osobnom zivote, nie len v tom
pracovnom preto je tento manual vhodny aj pre

Siroku verejnost.
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