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ABSTRAKT

Tato bakalarska prace se zabyva zakladnimi poznatky o vyznamu psychiky v profesni
obran¢, projevy naruSené psychické rovnovahy v obranné situaci a piipravou na obrannou
situaci po psychické strance. Seznamuje se zakladnimi faktory ptlisobici na pracovnika
PKB v profesni obran¢ a zpisoby snizovani negativnich vlivi dulezitych faktort. Prace se
vénuje strucnému vyjadieni standardnich i1 nestandardnich psychicky naro¢nych situaci, se
kterymi se mohou setkat pracovnice PKB. Zakladni podstatou bakalaiské prace je
orientacni navod urceny pracovnicim PKB pro lepsi zvladnuti psychicky narocnych situaci

v profesni obran¢.

Kli¢ova slova: psychika, pracovnik PKB, pracovnice PKB, psychicky naro¢na situace,

profesni obrana, obranna situace.

ABSTRACT

This bachelor thesis deals with the basic knowledge of the importance of psychology in
professional defense, disturbed mental stability speeches in a defensive situation and
preparing for a defensive situation mentally. It introduces the basic factors affecting the
CSI worker in professional defense and ways of reducing the negative effects of important
factors. The thesis attends to short formulation of standard and nonstandard mental
demanding situations CSI female workers can meet. The basic essence of this work is an
indicative guide for CSI female workers to improved management of mental demanding

situations in professional defense.

Keywords: psyche, CSI worker, CSI female worker, mental demanding situation,

professional defense, defensive situation.
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UvVOD

Organismus kazdého ¢lovéka se sklada ze dvou stranek — fyzické a psychické. Kazda
Z nich tvofi pouze polovinu ¢lovéka, a proto jen jejich spolupraci muze jedinec dosahnout
veskeré vyuziti vykonnosti jeho organismu. Tuto informaci je tieba vyuzit jak pfi tréninku,

tak pfi obrané.

Vnitini stavba ¢lovéka je uzplsobena tak, Ze obé stranky funguji spole¢né a vzajemné
se ovliviiuji nezavisle na vuli jedince. OvSem tento proces nemusi byt vzdy ku prospéchu
¢lovéka a jeho momentalnim z4jmim. Aby obé stranky pracovaly pifesné, tak jak ¢lovek
chce, musi byt s obéma seznamen a umét ob¢ modifikovat a vyuzit pro néj nejptinosnéjsim

zpusobem.

Protoze vétSina lidi, nejen pracovnikii PKB, ktefi se vénuji obran¢, nezanedba
fyzickou piipravu, ale zcela netusi nezbytnost potieby psychické pripravy, je tato prace
pravé zaméfend na pochopeni zdkladni podstaty psychiky pfi obranné situaci a zplsoby
sniZeni psychické nestability vznikajici pii jakékoliv mimofadné situaci. VSeobecna
neznalost vyznamu psychické piipravy byla také divodem, pro¢ jsem zvolila do své
bakalarské prace namét spojeni psychiky s obranou. Zakladni téma psychiky nebo fyzické
obrany je pro m¢ zajimavé Samo o sob¢, proto m& moznost jejich slouc¢eni do bakalarské

prace velmi zaujala.

Pravé z divodu nevédomosti dulezitosti psychické stranky pii obrané nelze najit
Vv soucasné literatuie uceleny jednoduchy vseobecné spolecnosti pochopitelny a v praxi

V4

vyuZitelny navod pro piipravu pracovniki PKB v psychické ¢asti profesni obrany.

Pii ohrozeni se u kazdého ¢loveka projevi strach. Jedinec se lekne a jeho schopnosti

jsou oslabeny.

Uelem této bakalaiské prace je piimét Gtenafe Kk zamysleni a motivovat ho
k ptehodnoceni jeho pfistupu k pojeti obrany jen jako zptsobu, jak se ubranit fyzickému

utoku.

Moji snahou v bakalaiské praci je pfinést pro pracovniky PKB nazorny navod
Vv psychické €asti profesni obrany. Dané instrukce jsou vhodné ale 1 pro Sirokou vetejnost.
Bez psychické sily ¢lovék nemize uplatnit zadnou obrannou techniku. Vétsina lidi vyse
zminénou informaci neznd, protoze se v téméf zadné literatufe k obrané s ni nesetka.

Problém tlohy psychiky v profesni obrané se da zaradit do celkového pojeti obrany.
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K vypracovani prace jsou pouzity tfi védecké metody: analyza, syntéza a kompilace.
Metoda analyzy je pouzita nejvice v kapitole Psychicky naro¢né situace v pramyslu
komer¢ni bezpecnosti se zaméfenim na zenu. Pomoci metody syntézy jsou vytvoreny dil¢i
I celkovy zavér. Je také uplatnéna zejména v praktické casti. Metoda kompilace byla

aplikovana Vv ptipravné ¢asti bakalatské prace.

Nejprve je ¢tenai uveden do problematiky prace, pochopi, pro¢ je psychika v obrané
tak dualezita, a povrchné se sezndmi s obecnym fungovanim organismu cloveéka pii
psychickém vypéti. Nakonec se v prvni kapitole dozvi, jak se pfipravit na obranu po
psychické strance. Jaké faktory na pracovnika PKB mohou plisobit v profesni obran¢ a jak
jejich negativni vliv snizit, je tématem dalSich kapitol. Nasleduje nastinéni, S jakymi
konkrétnimi psychicky naroénymi situacemi se mohou pracovnice PKB setkat a obecny
navod na vybranych situacich. Celou praci zavrSuje orientaéni schematicka pomucka pro

pripravu pracovnic PKB v psychické ¢asti profesni obrany.
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1. ULOHA PSYCHIKY V OBRANNE SITUACI S DURAZEM NA
PROFESNI OBRANU

Cilem této kapitoly je vystihnout ulohu psychiky v obranné situaci v obecné roving.
Podstatou je prosté pochopeni faktu, ze pro dobie provedenou obranu je potfeba nejen
trénovat techniku a strategii, ale zejména psychiku. Jedin¢ tak mtze byt jedinec komplexné

pfipraven na obrannou situaci.

1.1. Zakladni pojmy
Naésledujici pojmy jsou dulezité k pochopeni problematiky bakalatské prace.

Sebeobrana je pojem, ktery vyjadiuje obranu sebe samého nebo nékoho sobé
blizkého. Patii zde jak sebeobrana jednotlivci, tak i sebeobrana vyucovana v rtznych
skupinach, kurzech, Skoldch. Zdikladni podstatou sebeobrany je samotnd motivace
jednotlivce. Ta ho vede jak pfi uceni sebeobrany, tak zejména pii jejim pouziti. Ze
samotného nazvu sebeobrany vyplyva, ze zdkladni motivaci je obrana sebe. Zcela to ale

neplati. Mnohem silnéjsi je ochrana zdravi a zivota rodiny ¢i partnera. Mocnym piikladem

je instinkt matky branit své dité.

Profesni obrana je pojem, ktery vyjadiuje obecné obranu spojenou s ochranou
majetku. Profesni obrana spada do kompetence priimyslu komeréni bezpecnosti a zakladni
motivaci jsou penize. Jedinym diivodem, pro€ branit jiného ciziho ¢lovéka nebo majetek a
ohrozit tak sviij Zivot, jsou pravé penize. Provozovani profesni obrany je forma podnikani
a zadkladem kazdého podnikani, tedy i1 tohoto, je zisk. Pokud pfi vykonavani profesni
obrany je nucen pracovnik PKB pouzit sebeobranu, selhal, nebot' brani sam sebe a

neprovadi profesni obranu.

Psychika je nejzakladné&jsi a nejobecnéjsi psychologicky pojem, ktery je ale velmi
obtizné definovat. Néktefi psychologové pouzivaji termin mysl, jako synonymum pro
psychiku. Chtéji tak poukéazat na blizké propojeni nervovych a psychickych déja
Vv Clovéku. Vyrazy psychicky a duSevni se pouzivaji pfi popisu vnitinich subjektivnich
zkuSenosti s okolnim svétem. Pojem o0sobnost znamena individualni utvareni lidské
psychiky. Psychiku je mozné definovat jako souhrn vSech dusevnich déju, které ¢loveéka
provazi béhem celého zivota. Ne vSechny psychické udélosti si ¢loveék plné uvédomuje.
Spojeni uvédomélych procest se oznacuje jako proZivani. Naopak chovani oznacuje

jakoukoliv pozorovatelnou télesnou aktivitu. Prozivani a chovani ¢loveéka je spojené.
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Chovani je vnéjSim projevem vnitiniho prozivani psychického déni a zaroven zpétné
ovliviluje jeho prubéh. To znamend, ze se télesna aktivita Clovéka odrazi v jeho

psychickém stavu [16]. Na tomto poznatku je zaloZena celd podstata této bakalarské prace.

Psychomotorika je soubor pohybovych vyjadieni okamzitého psychického stavu
¢lovéka. Do psychomotoriky patii také neverbalni projevy c¢loveéka jako gestikulace,

mimika, grimasy [3].

Mimoriadna situace je z psychologického hlediska nahla, nepiedvidatelna a
neovladatelnd udalost, ktera piesahuje béznou zkuSenost ¢lov€ka. V dané situaci neni
zpocatku jasné, zda je jedinec schopen ji zvladnout [14].

Pojmi vztahujicich se k tomuto tématu je mnoho, zde je uvadén pouze vycet téch

zakladnich.

1.2. Psychické aspekty a jejich vyznam v obranné situaci

vvvvvv

Pfi nazorném zobrazeni, kde obranné situaci ptisoudime 100 %, mé psychika

dulezitost az 80 %, strategie 15% a technika pouze 5% [10].

5%

a0%

O psychika @ strategie Otechnika

Obr. 1. Vyznam psychiky v obrané [10].

Psychika ma v obranné situaci privatni vyznam. Neznamena to, Ze neni technika a
strategie dlilezitd. Naopak jsou velmi dilezité. Prave spravna technika a strategie pfispivaji
Kk psychické rovnovaze a prtipravenosti ¢lovéka na obranu [10]. Podrobnéji bude tato

problematika rozebrana v kapitole 1.4..
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Obranna situace vyvola v jedinci psychickou zatéz. Jeho reakce na tuto mimotédnou
situaci zalezi mimo jiné také na jeho aktualnim stavu psychické lability. Dochézi k ustupu

racionalniho mysleni a projevuji se iracionalni reakce [15].

Do né¢kolika vtefin po nastupu mimoradné situace se spusti tzv. ,,akutni reakce na
stres®. V tomto momentu dochazi k cetnym fyziologickym zménam, které doprovazi
zmény v prozivani a chovéni jedince. Dané zmény jsou fizeny vegetativnim nervovym
systtmem a neni mozné je ovladat lidskou vili. Dochazi k obrannym reakcim, které
umoziuji ¢lovéku maximalné mobilizovat jeho rezervy a sily. Jedna se o odezvu lidského
organismu, ktera se obecné oznaduje jako reakce typu ,,itok nebo tuték“ [14]. Utok je
forma aktivni ochrany, vyjadiuje obecné usili s ohrozujici situaci bojovat. Jedinec ma
tendenci bojovat pfimo proti zdroji ohrozeni nebo se obratit na nahradni objekt nebo
&lovéka. Unik je forma pasivni ochrany, ozna¢uje snahu ze situace utéct. Utgk se projevuje

ve dvou podobach, jako fakticky Gték nebo rezignace [7].

Pokud clovek konfliktni situaci nezvladne, selze jeho psychika, tzv. APS (aktudlni
psychicky stav). V dasledku selhdni nemiize nasledné uplatnit G¢inn€ Zadnou techniku

[10].
Z psychologického hlediska vykazuji Zeny a muZi v obranné situaci urcité rozdily.

Tabulka 1. Psychologické hledisko rozdilit mezi muzi a zenami [21].

Popis Zeny Muzi
intuice lepsi horsi
emotivnost vetsi mensi
motivace ke cviceni mensi VEtsi
sebedtivera mensi VELSi
zjev budici strach, hrizu ne nékdy ano

Zeny disponuji lepsi intuici, kterd jim miZe pomoci lépe pfedvidat hrozici napadeni a
odhadnout nasilnika. Muzim naopak pomédha casto vétSi motivace ke cviceni a

sebedlivéra.
Na prozivani a chovani ¢lovéka v obranné situaci maji vliv faktory:
1. Vnéjsi faktory — Cas, prostredi.

2. Vnitini faktory — vychova, dispozice, odolnost, osobnost.
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3. Projevy organismu v naro¢né situaci — stres, $ok, strach, ulekova reakce, tizkost,

panika a emoce jako nastvani, zlost, hnév.

Psychicky naro¢na situace vyvola v organismu ¢lovéka procesy, které maji zajistit
schopnost jedince mimotadné situaci Celit a postupné vratit organismus do stabilniho stavu

[1].

1.3. Projevy psychické zatéze v obranné situaci

V obranné situaci dochazi k zatizeni organismu c¢lovéka, ktery navenek reaguje

riznymi projevy zavisejicimi na vné&jsich a vnitinich faktorech.

V obranné situaci se muze v rozdilné intenzité projevit stres, Sok, strach, ulekova
reakce, uzkost, panika, obavy nebo naopak zlost, hn¢v [15]. V jejich dusledku dochazi ke
zvySovani svalového napéti, k silnému poceni, zrychleni dechu a srdecniho tepu. Miize se
vyskytnout ties rukou nebo i celého téla, nesoustfedénost, tékani, napadna mimika.
Psychické zaté¢z mize zpusobit u jedince naruseni psychomotoriky tzv. psychomotoricky
neklid. Oslabeni psychické rovnovahy mohou doprovazet také silnéjsi projevy emoci jako
plac, nafek, kiik, agresivita nebo naopak zcela nefekané emoce jako naptiklad smich.
Soucasné se taktéz zhorSuje schopnost komunikace, kterd se projevuje rychlej$i mluvou,

nez si jedinec uvédomuje, nebo zhorSenou schopnosti vnimat verbalni fe¢ [14].

Clovék se miize k psychicky naro¢né situaci postavit i pasivné. V takovém piipadé
dochazi v organismu k pasivni obranné reakci. Projevuje se zpomalenim fyziologickych
procestt v organismu cloveéka. Nastava strnulost, omezeni pohybu, vyrazné se snizuje
citlivost celého téla. Mimika je minimalni, vyraz obli¢eje strnuly, zornice rozSifené.
Jedinec je bledy s promodralymi usty. Objevuje se studeny pot a zimnice. Clovék nevnima
redlné Cas, kratky okamzik je pro né& nekonecné dlouhy. Jedinec se timto pasivnim
zpusobem podvédomé chrani pied piivalem neunosnych emoci [14].

V obranné ¢i jiné psychicky naro¢né situaci je ¢loveék schopen v disledku vyse
popsanych projevii mimoiadnych vykont, kterych by za normadlnich okolnosti nebyl

zdaleka schopen.
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1.4. Priprava na obranu po psychické strance za tiCelem sniZovani

negativnich vlivii

Pro kvalitni psychickou pfipravu na obranu je dulezité skloubit trénink psychiky,

strategie a techniky.

Do piipravy zhlediska strategie patti planovani, promysleni a piiprava na
obrannou situaci. Dulezity a G¢inny je prakticky nacvik modelovych situaci a jejich feSeni.
Pti strategické ptipravé dochazi zaroven k nacviku psychiky. Nésledné pti obranné situaci

nedochazi k psychickému selhani [10].

vvvvvv

= uder rukou,
= kop,

= srazeni,

= strzeni,

= paky,
= prehozy, @ &

= tlaky.

Obr. 2. Ilustracni obrazek k technické priprave.

Techniku je vhodné cvicit pod dohledem odbornika, aby byla provedena spravné a
byla pfi obranné situaci u¢inna. Nasledné po spravném nauceni mnohokrat zopakovat, aby

se vzila do paméti a byla automaticka.

K pripravé psychické stranky Ize pouZit trénink pomoci 4 krokii pro spravny stav
mysli v obranné situaci. Jsou to zasady jako akceptovat realitu, pfizpusobit se realité,

ovladnout ptitomnost strachu, v§e skloubit dohromady za pomoci dobrého tréninku [6].

1. Akceptovat realitu. Vétsina lidi si nepfipousti, Ze pravé oni by se mohli stat
tercem nasilného utoku. Proto je tfeba si tuto skutecnost uvédomit a byt pfipraveny.
Neznamen4 to vidét nebezpeéi na kazdém kroku, ale nenechat se prekvapit. Clovek,

ktery akceptuje realitu, by nikdy nemél byt necekané zaskocen.
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2. Prizpisobit se realité. Po uvédoméni eventuality potencidlniho toku nasleduje
ptizplisobeni se moznosti tohoto utoku. K tomu je vhodny symbolicky ,,barevny

kod* Jeffa Coopera, ktery pfiblizuje ¢loveéku riizné stavy lidské mysli:

a) Stav bily popisuje totalni nepfipravenost a nepozornost. Nejvic obéti umira

pravé v bilém stavu.

b) Stav Zluty je stav, kdy mize ¢lovek relaxovat, ale je stale pfitom na pozoru.

Tento stav vyrazn¢ vylucuje moznost byt zaskocen.

c) Stav oranZovy vyjadiuje stav okamzitého a specifického ohrozeni od ur¢itého

utocnika. V tomto stavu je ¢loveék v postoji vyrazit.

d) Stav ¢erveny je stav, kdy probihaji defenzivni akce. V tomto stavu jedinec

utoci.
bily Zluty oranzovy
— ", a "—' , g"\pﬂ
/| /| &
b}
nepfipraven ostraZitost pripraven

Obr. 3., Barevny kod* Jeffa Coopera.

3. Ovladnut pritomnost strachu. VétSina lidi je v mylném dojmu, Ze by se méli
strachu zbavit. Tato emoce je pfirozend a miZe byt pii obrané uZite¢na. Byla by
chyba snazit se ji Gplné potlacit. Naopak by ji mél ¢lovék ovladnout a vyuzit ve
svilj prospéch bud’ k uniku, nebo obrané. Strach umoznuje postavit se utoku

S plnym fyzickym nasazenim.

4. V§e skloubit dohromady za pomoci dobrého tréninku. V obranné situaci pod
stresem neni schopen Cloveék dostatecné rychle myslet. V daném piipadé zacnou
jednat automatické reflexy. Jedinec se brani tak, jak se to ve vycviku naucil. Proto
je dulezity realisticky a prakticky nacvik, ktery je mozno ménit podle aktudlnich
okolnosti boje [6].

Zakladem obranné situace pii dodrzeni vySe uvedenych zasad je spoléhat se sim na

sebe. Pracovnik PKB, ktery nepodceni kvalitni psychickou pfipravu, ptedev§im procviéi

vSechny naucené dovednosti, pfi profesni obrané vyrazné snizi plisobeni negativnich vlivi.
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Uvedené poznatky v prvni kapitole jsou vstupem do slozité¢ho svéta psychiky cloveka
psychika je v obranné situaci hlavnim faktorem. Kazdy ¢lovék je jedineény, ma jinou
osobnost, ktera ovlivituje jeho prozivani a chovani v obranné situaci. Pfesto nezavisle na
individualité jedince se témét u kazdého objevi stres, strach a dalsi projevy, které maji za
ukol pomoci jedinci zvlddnout mimotadnou situaci. Napiiklad stres zptisobi zrychlené
dychani a napéti svalt. Plice nacerpaji vice kysliku, ktery pottebuji pii obranné situaci a
napnuté svaly jsou lépe odolné proti uderu. Pochopeni, ze kazdy organismus reaguje
V obranné situaci svymi vlastnimi automatickymi obrannymi mechanismy k mobilizaci sily
pro zvladnuti mimofadné situace, vede K lepsi znalosti fungovani lidského téla. Pracovnik
PKB, ktery tyto v€domosti vyuzije ke své piipravé na obrannou situaci, je schopen ji

mnohem Iépe zvladnout.
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2.  HLAVNI FAKTORY PUSOBICI NA PSYCHIKU PRACOVNIKA
PRUMYSLU KOMERCNI BEZPECNOSTI

Na psychiku pracovnika PKB ptisobi mnoho faktort. Tato kapitola se zabyva pouze
témi podstatnymi. Pficemz jsou d€lené¢ na vnéjsi, vnitini a nésledné projevy. Vsechny

faktory spolupuisobi na chovani ¢lovéka v obranné situaci.

2.1. Vnéjsi faktory

Za vnéjsi faktory se povazuji okolnosti, které ptsobi na ¢loveéka z vnéjSiho prostiedi.

Patii mezi n¢€ Cas a prostiedi.

Cas je dulezity faktor pii jakékoliv psychicky naro¢né situaci. Doba trvani obranné
situace ovliviiuje nastup stresu, strachu a dalSich projevi. Nékteré z nich vznikaji téméf
okamzité. Zde se tadi stres, Sok, ulek. Jiné projevy potiebuji pro vznik delsi casovy tsek.
Nevznikaji bezprostiedné po vzniku obranné situace. Patfi mezi né€ strach, uzkost, panika.
Dané projevy nejsou zpusobeny nastalou nebezpe¢nou situaci jako u piedchozich, ale

pfemyslenim ¢lovéka nad touto situaci.

Podle mého nazoru zalezi také na denni dobé. Pies den ma télo mnohem vice energie
neZ vecer nebo v noci, kdy je ¢lov€k uz unaveny a jeho schopnost ubrénit se klesd. Dané
pojeti vnimani unavy v zavislosti na denni dob¢ je ale spiSe individudlni, protoze kazdy ma

trochu jinak nastaveny biorytmus.
Prosttedi lze chapat ve dvou rovinach:

1. Prostredi, kde ¢lovék vyriistal — ovliviiuje chovani jedince pii obranné situaci.
Mysli se tim, jak vypadalo prostiedi jeho détstvi, v jaké socidlni skupiné vyristal.
Jestli zil v misté, kde dochazelo k ¢astému nasili. Jak je schopen se branit a jaky ma
vztah Kk nasili. Zda je zvykly spoléhat se sam na sebe. Vyse zminéné hledisko
prostfedi ovlivnilo vytvéfeni postoji clovéka k nasili a obrang, a proto také uzce

souvisi s vnitinimi faktory.

2. Aktualni prostiredi, ve kterém se pohybuje obét pii vzniku obranné situace —
vybird uto¢nik a tim ziskdva vyhodu. Samotné prostiedi bez vzniku jakékoliv
psychicky naro¢né situace mize v jedinci zpusobit vznik strachu. Pokud naptiklad
¢lovek prochazi sim temnou uzkou ulici, bude se citit jinak, nez kdyz ptijde ve dne

zalidnénou nékupni Ctvrti.
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Obr. 4. Temnda ulice vyvolavajici strach.

Vnéjsi faktory maji vyrazny vliv na vnimani situace ¢lov€kem.

2.2. Vnitini faktory

Vnitini faktory na rozdil od vnéjSich ptsobi na ¢lovéka zevnitt, z jeho nitra. Vnitinich

faktortl je mnoho jako naptiklad vychova, dispozice, odolnost, 0sobnost.

Vychova je dilezitym aspektem ve vytvareni postojii ¢loveéka. Zasady chovani, které
se naucil a byl svédkem v détstvi, si ¢lovek piinasi do dospélosti. Vychova nauci jedince

uréitym hodnotam.

Dispozice vrozené i ziskané urcuji, jaké ma cloveék predpoklady pro zvladnuti
mimotadné situace. Napiiklad jestli se umi branit nebo jak zvladad psychickou zatéz.
Dispozice se meni cely zivot. Fyzické ziska ¢lovek tréninkem. Predpoklady na psychické
urovni ma jedinec uz pii narozeni a v pribéhu Zivota se neustale méni. Zalezi na vychové,

socialnim prostiedi, ale také na tom, jestli je cloveék Casto vystaven zat€Zovym situacim.
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Dispozice tzce souvisi s odolnosti. Vhodné dispozice zvySuji odolnost ¢lovéka a jeho

schopnost mimotéadnou situaci 1épe zvladnout.

Vyse uvedené atributy dotvaii osobnost ¢loveka, jeho povahu a postoje. Kazdy fesi
narocnou situaci svym vlastnim zpisobem. Dany zplsob vychazi pravé z individualni
osobnosti jedince.

Vnitini faktory se navzajem prolinaji a pro praktické pozndni reakce cCloveka

v obranné situaci je nelze brat jako zcela samostatné jednotky.

2.3. Projevy organismu v obranné situaci

Projevy organismu Vv obranné situaci se mysli reakce lidského té€la na mimotadnou
situaci. Patii mezi né stres, $ok, strach, ulekova reakce, tizkost, panika a emoce, z nichz
jsou podstatné nastvani, zlost, hnév. Projevy jsou disledkem piisobeni vnéjSich faktorii a

zavisi na vnitinich faktorech.

2.3.1. Stres

Stres je reakce organismu na psychickou i fyzickou zatéz. Vlivy, které vyvolavaji

stres, se nazyvaji stresory [1].

Obr. 5. Stres.

Stres délime na 4 typy:
1. Distres [5] — nadmérné negativni zatizeni [19].
2. Eustres [5] — pozitivni zatéz, ktera muze vést K lepSim vykontim [19].

3. Hyperstres — stres, se kterym se neni schopen organismus vyrovnat, dochazi ke
kolapsu [12].
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4. Hypostres — stres, ktery organismus dokaze zvladnout [12].

Stres je fyziologicky mechanismus, jehoz cilem je vratit organismus do rovnovahy [1].
Jakmile za¢nou stresory puisobit, v mozku se zablokuje mysleni. Cinnost mozkové kary se
snizuje, aby mohla prob&hnout automaticka reakce. Soucasné se aktivuje nervstvo, které

fidi funkci mnoha dal$ich organi, jako naptiklad srdce, krevni ob&h, nadledvinky [8].

Pti ndstupu a trvani stresu probihd v téle proces, ktery se nazyva v§eobecny adaptacni

syndrom. Tato reakce organismu se sklada z fazi poplachové, rezistence a vycerpanosti
[1].

1. Poplachova faze. Dochazi k upozornéni organismu na piitomnost Stresoru.
Projevuje se nejprve rozbusenim srdce, zmensenim svalového napéti a poklesu
krevniho tlaku. Poté organismus vyvola své obranné mechanismy. Krevni tlak
naopak stoupd, svaly se napinaji. Jedinec je 1épe schopen ohrozujici situaci Celit.

2. Faze rezistence. Pfi dlouhém pulsobeni stresori piejde organismus do faze
rezistence neboli odolavani. T¢lo je ve stavu pohotovosti a napéti.

3. Faze vycerpanosti. Organismus nema prostfedky, aby se vzniklé naro¢né situaci
ptizplsobil. Dochdzi k vyrazné unavé. Tato etapa nastoupi jen v piipade, Ze

organismus vzniklou stresovou situaci nezvladne [1].
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Obr. 6. Reakce organismu na stresor [5].

Stres se v téle projevi nasledujicimi fyzickymi reakcemi:

= zvySuje se tepova frekvence a krevni tlak,

= svaly tvrdnou a napinaji se, aby se pfipravily k akci,

» dychani se zrychluje, protoze plice se snazi ziskat vice kysliku [19].

Stres nezavisi jen na intenzit¢ stresoru, ale ve vétsi mife na schopnosti ¢lovéka mu

¢elit [1]. Tyto schopnosti mohou byt ziskané i vrozené.

2.3.2.Sok

Sok mize mit nékolik podob, z nich se budu zabyvat psychickym $okem. Ten vznika,

kdyz ¢lovek prozije nahly duSevni oties.
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Obr. 7. Sok.
Sok je z psychického hlediska nejvyssi stupeii stresu a vznikd pii nahlém vysokém
stresu. Kazdy jedinec se z Soku dostava jinou dobu. Muze trvat n¢kolik vtefin, par minut az

pil hodiny, nékdy neustupuje i nékolik hodin.

U lidi v $oku pievlada obvykle odevzdanost a rezignace. Clovék se muize zdat
navenek zcela klidny a v pohodé€. Tento psychicky blok ma jedince chranit pfed ndhlym
otfesem. Problém nastava v okamziku, kdy Sok odezni. Jedinec si teprve poté naplno
uvédomuje, co se stalo [9]. Dochazi k fyzickym projevim jako buseni srdce nebo

zrychleny tep.
Sok je pro ¢lovéka velmi nebezpeény a miize ho dokonce ohrozit na Zivoté.

2.3.3.Strach

Strach je stav, ktery je doprovazen tisni a fyziologickymi zménami organismu [18].

Obr. 8. Strach.

Strach je nepfijemna emoce, vznikajici jako normalni reakce na skuteéné ohrozeni
nebo nebezpeci. Na rozdil od uzkosti se strach vyviji s vékem, od jednoduchych tlekovych
reakci kojence po slozité reakce na neznamé prostfedi nebo necekané smyslové podnéty.
Postupné je vnimani strachu spojené S prozitymi zkuSenostmi a je vice vazdné na

predstavivost [4].



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2010 25

Cely proces vyvolani strachu za¢ina obvykle ulekem. Je to odpovéd’ organismu na
podnéty, které ohrozuji Zivot jedince nebo mu p¥inasi psychické nebo fyzické trauma. Ulek

odezni, jakmile je zaznamenan védomim [18]. Clovék ale stéle citi strach.

Pti strachu dochazi k fyzickym projeviim jako zblednuti, zrychlené dychani, buseni

srdce, zvyseni krevniho ob¢hu [4].

Je rozdil mezi tim mit strach a byt ovladan strachem. Strach mize byt v obranné

situaci pfinosem. Strach zpiisobi:
= schopnost vyvinout velkou silu svali;
» znaéné zvysSeni pozornosti;
* snizeni citlivosti na bolest;
= celkové zvySeni vykonu [6].

Strach je vysledkem mysleni. Kdyz za¢ne ¢loveék premyslet nad nebezpe¢im situace,
dochazi ke vzniku strachu. Jak jedinec proziva strach, zavisi na samotné osobnosti ¢lovéka
a dalSich faktorech.

Strach patii k Zivotu. Upozoriiuje ¢lovéka na bliZici se nebezpeci a zaroven pii vzniku

nebezpeci umoziuje nacerpat fyzickou silu pro feseni problému [18].

2.3.4. Ulekova reakce [17]

Ulek je spontanni vrozena reakce na neo¢ekavany pifjemny & nepiijemny podnét
nebo situaci.
Ulekova reakce, tedy reakce na tlek, je odpovéd’ organismu na kazdy podnét, ktery je

neznamy. Na rozdil od strachu nebo stresu je tulek Casov€ omezeny. KdyZz ohrozeni

zanikne, organismus se vrati do ptvodniho stavu.
Ulek mitize nabyvat rozdilné intenzity, ktera zavisi na sile hrozby:
a) ztuhlost — ma kratkodoby charakter a nastava po mirném nahlém nebezpeci;
b) znecitlivéni organismu — reakce na nepiedvidanou hrtizu, udés.

Necekany podnét vyvola ulekovy reflex. Je to fada tlekovych reakci po sobé, které
vytvari spojitost. Pokud po prvni tlekové reakci nedojde ke zmirnéni pisobeni podnétu,
nastupuji dalsi ulekové reakce. V piipadé silné hrozby dochazi k vyrazngjsi reakci

organismu. Ulekovy reflex miiZe ptejit do stresové reakce.
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V pocate¢ni fazi ulekové reakce nastava strnulost. Organismus piechazi do stavu
ostrazitosti, aby mohl identifikovat ne¢ekany podnét a zaméfit se na n¢j. Patef ztuhne,
dychaci cesty se oteviou a ¢lovek popada dech. Smyslové organy jako oci, usi, nos jsou ve
zna¢né pohotovosti. Poslednim stddiem tleku je v krajnim pfipadé Sok. Dochazi
k zablokovani svall a nasledné k znecitlivéni. Krevni tlak klesa. Mtize nastat mdloba, pad

nebo zhrouceni.

Ukolem uleku je pomoci organismu vyrovnat se s nepfedvidanymi situacemi. Reakce
organismu na ulek nema pfesny postup. Zalezi na konkrétni situaci a konkrétnim ¢lovéku.
2.3.5. Uzkost

Uzkost je nepfijemny pocit souvisejici se strachem. M4 zpravidla delsi trvani a riznou

intenzitu. Pfi¢ina uzkosti je neznama [4].

Uzkost zahrnuje tfi slozky, které spole¢né ptivadi ¢lovéka do tzkostného stavu. Jsou

to:
a) télesné pocity - fyzické ptiznaky doprovazejici izkost;
b) chovani - chovani ¢lovéka, trpiciho tizkosti;
c) mysleni - piedstavy a myslenky ¢lovéka, trpiciho Gzkosti [22].

Uzkost nastupuje obvykle po proziti fyzicky nebo psychicky nepifjemného stavu,
ktery ¢lovek neceka. Organismus reaguje:

1. Fyzickymi priznaky - nejCastéjSimi jsou buSeni srdce, poceni, tfes, obtizné

dychani, pocit nevolnosti, bolest na hrudi, pocit znecitlivéni nebo mravenceni.

2. Psychickymi priznaky - patii mezi né pocit zavraté, neklidu, strach z mdloby, ze

ztraty kontroly, ze smrti [22].

Uzkost postihuje znacnou &ast lidi. Vétsina z nich ani netudi, e pravé trpi uzkosti.
Pocit'uji ptiznaky, kterym nerozumi. Snazi se vic hlidat a nepfijemnym staviim pfedchazet.
Obvykle timto zpusobem uzkost jesté zhorSuji. Pocitovani uzkosti se vaze na povahu
Cloveéka. Neékteti 1lidé jsou odolni proti vzniku tzkosti. Jini Si pfili§ zaobiraji kazdy

nepiijemny prozitek a tim zpusobuji vétsi prohloubeni tizkosti [22].

2.3.6.Panika

Panika je reakce organismu na nahly pocit nebezpeci u jedince, pfipadné skupiny [4].



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2010 27

Obr. 9. Panika.

Panika se d4 povazovat jako §ifici se strach. Clovék mize propadat panice uZ jen ze
strachu lidi okolo, aniz by v&dél, ¢eho se boji. Pti panice lidé nepiemysleji, jejich reakce

jsou iracionalni.

Protoze panika souvisi se strachem, jsou fyzické ptiznaky paniky v podstaté stejné.

Dochézi naptiklad k buseni srdce, zrychlenému dychéni.

Panika vznika pfi pocitu ohroZeni, omezené moZznosti uniku a nedostatecné

informovanosti [4].

2.3.7.Nastvani, hnév, zlost

VétSina lidi si mysli, Ze tyto emoce jsou naprosto negativni, ale neni to pravda, v urcité

mife mohou pomoci ¢lovéku dosdhnout stanoveného cile.
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Obr. 10. Nastvani, hnév, zlost.

Hnév, zlost, popfipadé nastvani jsou normalni lidské emoce. Jsou zcela béznym
vyjadienim toho, kdyz n¢jaky obvykle negativni silny podnét ¢lovéka vykoleji z bézného

chovani.

Chovani c¢loveéka, u kterého se projevi zlost, vztek a nastvani, lze snaze pochopit pii

rozliSeni, zda se jedna o emoci nebo jednani:
1. Emoce — zde patii prozivané emoce.

2. Jednani — vyjadtuje, jak Clovek tyto emoce projevuje ve svém chovani. Jednani

muze byt dvojiho druhu:
a) konstruktivni — pomaha k tvofivému feSeni situace,

b) destruktivni — pobizi k siln¢ agresivnimu a ni¢ivému feSeni situace [11].

nastvani
hnév
Zlost

T~

"

Emoce | Jednani

T

konstruktivni destrultivni

Obr. 11. Diagram dvou rovin nastvani, zlosti a hnévu.
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Z obr. 11. je zfetelné, Ze konstruktivni jednani je pfinosem a naopak destruktivni mize

¢lovéku znacné uskodit.

Fyzické projevy pfi zlosti, hnévu a naStvani jsou obdobné jako u strachu. Zejména se

objevuje buseni srdce, napéti svalstva, zrychlené dychani.

Pii prozivani zlosti je ¢lovék nachylngjsi k labilnimu chovédni. Organismus muze
odpovédét zcela neCekanym a nevyzpytatelnym chovanim. Jedinec miize nadéavat, rozbijet

véci, obratit svllj vztek na nevinné lidi.

Nastvani, zlost, hnév bofi zdbrany €loveka. Jedinec neni poutdn konvencemi a dokaze
naplno projevit svoje schopnosti. Clovék nacerpa viechnu svoji silu a neboji se proti
uto¢nikovi razné vyrazit. Veskera nabita energie se pievede do jeho fyzické sily a ¢lovek
dokéze snaze svého protivnika pfemoci.

Projevy organismu v naro¢né situaci maji za kol pomoci ¢lovéku 1épe se branit, jako
napiiklad strach, nebo naopak mohou snizit schopnost se s naro¢nou situaci vyporadat,

jako tieba panika.

=
=}
£
ke

ifnace

-

arocné si

-

w

Zacatek psychicky n

Obr. 12. Pusobeni faktorii v psychicky narocné situaci v zavislosti na case.
Jak podle mého nazoru vznikaji, pfeménuji se a konéi ucinky faktort, které se

projevuji v obranné situaci, V zavislosti na ¢ase znazoriiuje obrazek obr. 12.. Nastvani,
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zlost, hnév a stres vznikaji obvykle soubézné se situaci. Stres se miize pti ndhlém a silném
pusobeni pfeménit na Sok. Strach vznika az po urcité chvili, po uvédoméni Si nebezpeci.
Silny strach se mize pfeménit v paniku, obzvlast¢ ve vétsi skupiné€ lidi. Pti akutnim silné
pocitovaném strachu vznika tulek, ktery se v krajnim piipadé muze transformovat do Soku.
Uzkost vznika obvykle aZ pii vzpomince na situaci a da se vyjadiit jako strach z toho, Ze

by se nepiijemny prozitek opakoval.

Vyse uvedené faktory maji na chovani pracovnika PKB v obrann¢ situaci velky vliv,
ale jak bude nakonec jednat, zalezi na jeho momentalnim stavu a konkrétnich okolnostech.
Strach sice zpusobi vétsi silu svalt a odolnost proti vnimani zranéni, ale jak s ni nalozi, je
na ném samotném. Plsobeni vSech faktori spolu uzce souvisi. Naptiklad u c¢loveka
s klidn¢j$i povahou se neprojevi zlost a pocitovany strach vyuzije spiSe k Gtéku nez
Kk obran¢. Kromé téchto faktord existuje jest¢ mnoho dalSich, které se mohou v obranné
situaci u pracovnika PKB projevit formou nekontrolovanych emoci jako pla¢, smich nebo
nadavky. U vngjSich faktord to mize byt pocasi, teplo nebo naopak chlad. VSechny faktory
jsou popisovany pievazné obecné z toho diivodu, Ze je pocituje v mimoiadné situaci kazdy

¢lovék, nejen pracovnik PKB.
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3.  ZPUSOBY SNIZOVANI UCINKU FAKTORU V OBRANNE
SITUACI PRACOVNIKA PRUMYSLU KOMERCNI
BEZPECNOSTI

V situaci profesni obrany se nej¢ast&ji projevuji zakladni faktory jako stres a strach.

Dalsi jsou jejich dusledkem nebo soucasti, tfeba Sok nebo ulek. Proto se tato kapitola

zabyva pfevazné snizovanim stresu a strachu.

3.1. Snizovani u¢inku stresu

Stres je normalni projev v obranné situaci. Pfestoze mize byt uzitecny, jako napiiklad
tim, Ze zostfuje smysly a snizuje prah bolesti, je nékdy nutné jeho tc€inky snizit.
Piisobent stresu Ize snizit témito ukony:
1. Pohyb — protoze v situaci profesni obrany dochézi k velkému nartistu psychického
napéti, je mozné stres snizit prave fyzickou aktivitou.

2. Kontraindikace studenou vodou — oplachnuti vodou, zvlasté¢ pokud je studena,
pomaha k povzbuzeni aktivity mozku, protoze stresem muze byt zablokované

rozumoveé mysleni.
3. K¥ik — u Zen obzvlasté jeCeni mize pomoci jak k utéku agresora, tak k privolani
pomoci. Navic pti kiiku dochazi k uvolnéni stresem napnutych a ztuhlych svali [2].

4. Vybiti energie — automaticky nabitou energii je tfeba uvolnit napiiklad formou

ni¢eni véci. Zen& pomah4, kdyz pevné stiskne okraj pultu nebo stolu.

5. Smich — dokdze zlehCit situaci a navic mlze tato necekand emoce uplné vykolejit

agresora a tim ziskat ¢as k dalSimu feSeni situace.
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Obr. 13. Zpiisoby snizovani ucinku stresu.

Ukolem téchto &innosti je zmirnit u¢inek stresu za i¢elem lepsiho a konstruktivngjsiho
zvladnuti situace profesni obrany tak, aby k obrané viibec nemuselo dojit, poptipadé uplné
odradit agresora od jeho utoku, jesté nez k nému dojde. Napiiklad Zenské jeceni je pro

muze velmi nepiijemné.

3.2. Snizovani u¢inku strachu

Strach je po fyzické strance piinosna emoce, nebot znacné zvysuje télesnou silu

clovéka, ale psychicky miize ¢lovéku vzit odhodlani a odvahu situaci Celit.
Zasady pro snizeni u€inku strachu:

1. Upieni se na urcity cil — slouzi k zaméstnani mozku na jednu dtlezitou ¢innost,
tteba pohyb. Pokud se pracovnik PKB soustifedi na to, co méa de€lat, nema jeho

mozek Cas, aby projevil strach.
2. Utoény k¥ik — tzv. bojovy vykiik slouZi pro dodani odvahy a zaroveii miize snizit
odhodlani amatérského agresora, kdyz pochopi, Ze je pracovnik PKB odhodlan se

branit.
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3. Vtahnuti do problému nékoho jiného — pfevazné pracovnici PKB mize tento
ukon pomoci. Na jedné stran¢ slouzi k pfivolani pomoci a na stran¢ druhé snizi
pusobeni strachu tim, Ze se pokusi problém hodit na nékoho jiného. Protoze vi, Ze

neni v nebezpecné situaci sama, ziska vice odvahy se branit.

S
Upfenise
na cil '

\
(-
Utoény
kiik

b

Vtihnutido
problému
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jiného

Obr. 14. Zpiisoby snizovani ucinku strachu.

Strach motivuje Clovéka k tomu, aby se nebezpeci vyhnul. Pokud se rozhodne bojovat,
muze mu strach také pomoci, nebot’ se nékdy zméni v agresi. Ta pomaha ¢lovéku ziskat

vetsi silu a odhodlani proti nepfiteli zvitézit.

Strach, ma ale naopak schopnost zablokovat veskeré schopnosti ¢loveéka. Ten ztuhne a
neni schopen se nijak branit. Proto je potfeba strach pfemoci. Neznamena to Gplné€ se ho

zbavit, ale umét ho ovladat, fidit a potlacit, pfeménit ho na néco jiného.

r rwve

3.3. Snizovani ucinku nastvani, zlosti a hnévu

Stejné jako kazda emoce i naStvani, zlost a hnév jsou pro clovéka nebezpecné, pokud

~r o

piekro¢i tinosnou miru.

V ptipadég, Ze se tyto emoce vymknout kontrole a ¢loveék se nedokaze viibec ovladat,
jsou pro ného destruktivni. Jedinec si neni védom, co d€la a mize si hodn¢ uskodit. Pii
obranné situaci miZze hnév pferlist v silnou agresi a emoce zastfou jeho smysly a vnimani

situace. Clovek je pak uplné€ ovladan svymi emocemi a nedokéze situaci fesit rozumne.

Mezi pozitivnim a negativnim prinosem téchto emoci je tenka hranice. Nelze presné

vyjadtit, kdy vztek prechdzi do destruktivniho jednani. Organismus je psychicky oslaben a
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naopak fyzicky vybuzen. Energii je potfeba prevést do obrany pied nebezpefim nebo
uvolnit tfeba pohybem. Nékterym lidem pomaha niceni véci.

Zalezi na kazdé pracovnici PKB jaky zptsob snizovani negativniho G¢inku ptisobeni
obrany pouziji kiik a pfivolaji pomoc. Je to pro né¢ nejjednodussi, nejucinngjsi a navic
automatické. Jednotlivé tikony se daji kombinovat. Je dilezité spravné vyhodnotit situaci a
rozhodnout, ktery zpisob, popiipadé zpusoby, jsou za danych okolnosti vhodné. Naptiklad
recepcni, ktera musi zvladnout nespokojeného zékaznika, nemiize snizovat stres kiikem

nebo smichem. V tomto piipad¢ je vhodné vybiti energie nebo pohyb.
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4. PSYCHICKY NAROCNE SITUACE V PRUMYSLU KOMERCNI
BEZPECNOSTI SE ZAMERENIM NA ZENU

V kazdé funkci, kterou Zzeny v PKB vykonavaji, mize nastat psychicky naro¢na
situace. Je to situace, kdy jsou na Zenu jako pracovnici PKB kladeny vyssi psychické
naroky, nez za béznych podminek. Jednotlivé situace jsem rozclenila podle toho, jakou

funkci Zena v PKB zastava.

4.1. Recepcni

Recepéni je nejcastéjsi pozice Zeny v PKB. Dand funkce je pro Zenu velmi vhodna. Je

fyzicky nenaro¢na a neni nutny vycvik.

Obr. 15. Recepcni.

Nejcastéjsi psychicky narocnou situaci recepcni je setkani s rozladénym zakaznikem.

Pro snadnéj$i znazornéni jsem rozliSila tfi stupné rozladéného zakaznika:
a) nespokojeny,
b) nastvany,
C) agresivni.

Pokud je zékaznik pouze nespokojeny, nehrozi recepéni obvykle zadné nebezpeci. Je
dalezité umét s nespokojenym zakaznikem spravné komunikovat, aby nedoslo ke zhorSeni
situace. UKlidnit nespokojeného zakaznika neni pro recepcéni vétSinou velky napor na

psychiku.
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NaStvany klient piedstavuje pro recep¢ni urcité riziko. Mize dojit k slovnimu utoku a
nadavkam. Zvladnout nastvaného zédkaznika ptedstavuje uz pro recepcni psychicky tlak.

vvvvvvvv

zékaznik. Mlze se jednat o podnapilého clovéka. Takovy jedinec je tézko zvladatelny.
Mulze recepcni nejen slovné napadat, ale ohrozovat ji i zbrani. Nejcastéji to bude

Improvizovana zbran, kterou bude mit klient zrovna po ruce.

Rozladény zdkaznik muize prechdzet mezi jednotlivymi stupni v zavislosti na feSeni
situace. Ve vsech piipadech stietnuti s rozladénym zakaznikem musi recepéni uklidnit
klienta a zaroven sama zustat klidna a v psychické stabilité. Jedin¢ tak je schopna

konstruktivné vyiesit situaci.

Nestandardné se recepcni muize setkat také:

s bezdomovcem,

S podnapilym ¢lovékem,

s ¢lovékem se sexualnim motivem,

se zlod&jem.

Bezdomovec miiZze mit tyto motivy:

= 7Zebrat,

= ohfat se nebo skryt pred destém,

= pouzit zafizeni.

Pokud bude chtit bezdomovec pouzit toaletu nebo se ohiat, bude jeho snahou se
recepcni vyhnout. Naopak Zebrajici bezdomovec muize znamenat pro recepéni narocnou

situaci, kdy musi zvladnout v klidu vykazat tohoto nevitaného navstévnika. Recepéni sice

nehrozi obvykle nebezpeci, ale piesto je tato situace natlak na psychiku.

Podnapily c¢lovék predstavuje vysoké riziko. Vtomto stavu je kazdy clovek
potencidlné nebezpecny a neni mozné predvidat, co udeld. Recepcni hrozi obtézovani
slovni 1 fyzicke a v krajnim ptipadé€ fyzické napadeni. V tomto ptipadé€ je vhodné zavolat si
nékoho na pomoc a jednat s podnapilou osobou v klidu, ale dirazné. Obdobna situace je u

¢lovéka se sexualnim motivem.
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Ohrozeni pro recepéni, zejména pokud manipuluje s penézni hotovosti, piedstavuje
také zlodéj. Navenek to mize byt nenapadny a slusny ¢loveék. Jeho necekany ttok miize
vyvolat u recepcni psychicky Sok. Takové okolnosti zptisobi naruseni psychické rovnovahy
pracovnice PKB. I s touto moznosti musi recepéni pocitat, aby nepfiznivé disledky na jeji

psychiku byly minimalni.
Vsechny uvedené osoby mohou pisobit také v kombinaci.

Piestoze recepéni se obvykle do situace, kdy musi pouzit obranu, nedostane, mé¢la by

znat aspon zadklady sebeobrany.

4.2. Satnarka

Funkci Satnaiky zastavaji obvykle Zeny, protoze je zpravidla fyzicky i psychicky
nenaro¢na a pracovnice nepotiebuji vysokou kvalifikaci ani vycvik. Musi ale byt
spolehlivé, nebot’ maji odpovédnost za svéfeny majetek. Muze se zdat, ze je to idedlni
misto pro zenu, kde nedochazi k zddnym konfliktim. Neni tomu tak, Satnatku mohou

potkat obdobné psychicky naro¢né situace jako recepcni.

Obr. 16. Satndrka.

Standardné se Satnarka muze setkat S rozladénym zakaznikem. Nebezpeci
ptredstavuje pro pracovnici PKB agresivni zakaznik, zejména pokud je opily. Tato situace
muze byt pro pracovnici PKB zna¢né psychicky naro¢nd, nebot’ na rozdil od recep¢ni neni

zvykla na jednani se zdkazniky a nema zkuSenosti takové situaci Celit.

Nestandardné se Satna muze stat cilem drobného zlod¢je, prestoze neskryva zadné

velké cennosti. Satnafce zpravidla nehrozi fyzické napadeni, ale Sok zptsobeny touto
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situaci zpusobi psychickou ujmu. Protoze jsou Satny vétSinou na viditelnych mistech a

néjakym zplsobem ohraniceny, je tato situace nepravdépodobna.

Psychicky naro¢né situace, kdy by se Satnafka setkala s bezdomovcem nebo s

¢lovékem se sexualnim motivem, jsou vyjimecné.

Satnatka neni obvyklym cilem pachateld, proto tato pozice nese s sebou nizké

ohroZeni.

4.3. Vratna

Vratna neni obvykla pozice zeny v PKB, pfesto je pro ni vhodnd. Vratna musi
spliiovat urcité pozadavky jako odpovédnost, spolehlivost, zvladani vice tikonti najednou a

také profesni obranu.

Obr. 17. Vrdtna.

Standardné se vratna muize setkat:
= agresivnim zaméstnancem;

= podnapilym zaméstnancem;
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= zaméstnancem, ktery bude chtit nendpadn€ zcizit majetek firmy pies vratnici.

Agresivni zaméstnanec je Casto fidi¢ v auté, jehoz nervozita pii dlouhém cekdni na
povoleni projet vratnici miize prertist v agresi. Zvlast, pokud je to vysoce postavena osoba,

muzZze si myslet, Ze ma mit privilegia a jeho agrese se tim zvysuje.

U vsech téchto osob hrozi obvykle vratné jen slovni utok. SpiSe vyjimecné¢, pokud
nezvladne pracovnice PKB komunikaci s témito zaméstnanci, mize hrozit i fyzicky utok.
Naro¢nost na psychiku za danych okolnosti zalezi na konkrétni situaci a konkrétnim
chovani zaméstnance. Vratna musi zvladnout situaci s rozvahou, nenechat se vyprovokovat

Kk nepfimétenému jednani, a pokud je to nutné, zaméstnance zadrzet.
Nestandardni psychicky naro¢na situace je pro vratnou setkani s:
= podnapilou osobou, ktera se dozaduje vstupu do objektu;
= Clovekem, ktery chce zcizit majetek z objektu.

Naro¢nost na psychiku je u téchto situaci vétsi, nez u setkdni s nevhodné se
chovajicim zaméstnancem. Protoze vratna potencialné nebezpecnou osobu neznd, nevi, CO

od ni miize &ekat. Zené hrozi jak slovni titok tak fyzicky.

ProtoZe vratna musi vykonavat vice funkci, miiZe se ocitnout v situacich, na které je

tteba reagovat rozdiln€. Tato pozice je proto psychicky narocnéjsi nez pozice Satnarky.

4.4. Detektiv v obchodé

Funkce detektiva v obchod¢€ neni pro zenu v PKB piili§ ¢asta. Presto je Zena pro tuto
funkci vhodna, nebot’ je méné napadna neZz muz. Pracovnice PKB musi pro funkci
detektiva v obchodé spliovat ur¢ité pozadavky. Tim hlavnim je nejen schopnost zadrzet

pachatele, ale také znalost zakona.
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Obr. 18. Detektiv v obchodeé.

Standardni psychicky naro¢nou situaci pro Zenu ve funkci detektiv v obchodé€ je

setkani s:

= osobou, ktera se pokousi zcizit majetek a projevuje znamky agrese nebo odporu pii

zadrzeni;
= osobou, kterd se pokousi zcizeny majetek (pfevazné potraviny) rovnou spotiebovat.

Stupeni psychické narocnosti se odviji od konkrétni situace. Nebezpe¢i piedstavuje
agresivni zlod¢j. Ten muze pracovnici PKB i fyzicky napadnout nebo se snazit utéct.
V této situaci se vyzaduje po Zené psychicka odolnost, nebot’ musi umét spravné a rychle

reagovat, ale i fyzickd zdatnost.

Nestandardni psychicky naro¢nou situaci pro Zenu ve funkci detektiv v obchodé je
setkani s:
= podnapilou osobou, kterd obtéZuje zakazniky, popiipadé nespolupracuje pii
zadrZeni;
» bezohledny zakaznik, ktery ni¢i prodavané zbozi.

Zvladnuti té€chto nestandardnich situaci vyzaduje pfevazné komunikacni dovednosti a
schopnost spravné a v klidu fesit situaci. Psychicka naro¢nost a nebezpeci situace je

obvykle nizké.
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Ve vyjimeénych pripadech je psychicky ndroCnou situaci pro pracovnici PKB

mimotadna udalost jako:
= poZzar,
= Unik plynu nebo jinych nebezpecnych latek.

Tyto mimoradné udalosti predstavuji pro Zenu vyrazny napor na psychiku. Mtze dojit
k masové panice. V takové situaci se predpoklada, ze detektiv v obchodé se bude podilet
na rychlé a efektivni evakuaci a pfitom nesmi zapominat na jeho ukol chranit majetek.
Tato zna¢né psychicky naro¢na situace muze zpusobit u pracovnic PKB i naruSeni

psychické rovnovahy a neschopnost fidit se rozumem.

Detektiv v obchod¢ je funkce s vysokym tlakem na psychiku, protoze musi byt

schopen zvladnout situaci i v pfipadég, kdy je ohrozovan vice osobami najednou.

4.5. Bodyguard

Bodyguard je vhodna funkce pro Zenu, pokud je si védoma nebezpeci spojené s timto
zaméstnanim. Zena musi perfektnd zvladat profesni obranu a byt ochotnd a schopna
nasadit svlij zivot pii ohrozeni klienta. Takova situace vyzaduje velkou psychickou

odolnost.

Obr. 19. Bodyguard.

Standardni psychicky naro¢nou situaci pro bodyguarda je stietnuti s:
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= podnapilou osobou nebo otravnym fanouskem, jejichZ cilem je obtéZzovat klienta;
= agresivni osobou, jejimz cilem muze byt ohrozit zivot nebo zdravi Klienta;

= vysoce nebezpecnou osobou, jejimzZ jedinym a cilenym zamérem je ohrozit zdravi

nebo zivot klienta.

Ve vSech téchto piipadech, zejména v druhém a tfetim, mize byt zena bodyguard

donucena pouzit k ochrané klienta profesni obranu.

N 24

pfedevsim ve funkci bodyguarda, ale také detektiva v obchod€ nebo vratné. Za takovych
okolnosti musi byt schopna pracovnice PKB zachovat klid a nenechat se ovlivnit
negativnimi emocemi jako je Sok. Protoze je bodyguard stile ve stichu, mize dojit
K vyCerpani organismu je$té pied obrannou situaci. Proto je nutné umét strach a dalsi
emoce pievést do fyzické sily a pouzit je ke zvladnuti utoénika. Zena nesmi dlouho
rozmySlet a musi nechat jednat automatické reakce za predpokladu, ze ma perfektné
zvladnutou psychickou ptipravu. Pokud protivnika zneskodni okamzité a efektivné, nestaci

jinegativni emoce ovlivnit v jejim rozhodovani.
Bodyguardovi hrozi boj s uto¢nikem ve dvou podobach:
= fyzicky utok;
= ohrozovani zbrani.

JelikoZ je naplni prace bodyguarda chranit klienta, kazd4 psychicky ndro¢na situace je

24

sebe.

Bodyguard musi byt pripraven kdykoliv a ¢ekat cokoliv. Pro n¢ho nesmi byt Zadna

situace nestandardni.

Prace bodyguarda vyzaduje nejen fyzickou, ale piedevsim dusevni silu. A to nejen
Vv piipad¢ ohrozeni klienta, ale také kdyz je slovné napadan prateli klienta, musi v klidu
ustat situaci. Tato profese vyZaduje po zen€ ovladdat nejen techniku profesni obrany, ale

zaroven umét spravné vyhodnotit situaci a predvidat utok na klienta pted jeho vznikem.
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4.6. Transport cenin

Ne pfilis obvykle se objevuje zena v PKB také pii transportu cenin V ptipadé, ze tvoii
posadku vozidla vice nez jedna osoba. Pracovnice PKB zaujima pozici strazné nebo

Fidicky.

Obr. 20. Transport cenin.

Standardni psychicky naro¢nou situaci pro transport cenin je prekazka na silnici,
kterd maze byt:
= njhodna,

= nastrazena.

U nahodné prekazky nehrozi zadné nebezpeci. Jediné naruseni bézného provozu

predstavuje, pokud je to nutné, zména trasy.

NastraZena prekazka predstavuje znacné nebezpeci, protoZe je pfipravend Utocniky
za ucelem pferuseni nebo zmény drahy pievozu. Timto zplsobem se snazi pachatelé o
pfinuceni posadky vozidla pfistoupit na jejich pfipraveny plan k pfepadeni vozidla. Protoze
pii transportu cenin nesmi vozidlo zastavit, dochazi k ptepadeni ziidka. Ptestoze pii
spravném feseni situaci nemusi k ni¢emu dojit, sama hrozba nebezpeci pisobi negativné na

psychiku pracovnice PKB.

Nestandardné dochazi k piepadeni transportu pievazejiciho ceniny. Tyto okolnosti

mohou zpusobit u pracovnici PKB naruSeni psychiky a nastupu mnoha dalSich, vétSinou
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nezadoucich projevi, jako zvyseni krevniho tlaku, zrychlené dychani, mdloby. Pracovnici
PKB hrozi:

= fyzicky utok;
= ohrozovani zbrani.

Transport cenin je psychicky naro¢na pozice v PKB, protoze musi byt pracovnice

PKB stéle ve stiehu a pfipravena na rizné situace.

Uvedena zaméstnani v PKB jsou pouze ta hlavni. Pracovnice PKB mohou pracovat na
dal$ich pozicich vytvofenych kombinaci zakladnich nebo v profesich, které maji podobné
zaméteni. Na rtuznych pozicich pracovnice PKB se lze setkat s psychicky naro¢nymi
situacemi srozdilnou intenzitou nebezpec¢i. VétSina znich se da feSit spravnou

komunikaci, klidnym jedndnim, nezpanikafenim.
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5. ORIENTACNI NAVOD PRO PRACOVNIKA PRUMYSLU
KOMERCNI BEZPECNOSTI V PSYCHICKY NAROCNE
SITUACI

Tato kapitola se zabyva strunymi radami, jak spravné feSit vybranou béznou
psychicky naroc¢nou situaci v PKB jak pro zenu, tak muze ve funkci pracovnika PKB.
Nasledujici pokyny jsou uvadény pro piipad, ze nedochédzi k fyzickému napadeni
pracovnika PKB.

5.1. Zena jako pracovnice primyslu komeréni bezpecnosti

Castou psychicky naro¢nou situaci v PKB je pro Zenu napozici recepéni stfetnuti

S nespokojenym zakaznikem.
Pracovnice PKB by méla postupovat v takové situaci podle téchto bodu:
1. V klidu nechat zdkaznika vyslovit svou stiznost a pozorn¢ poslouchat.
2. Udrzovat o¢ni kontakt.
3. Snazit se vcitit do zékaznika a pochopit, pro¢ tak jedna.
4. Jednat zdvorile, ale nesniZovat svou autoritu.
5. Omluvit se za nastalou nepfijemnou situaci.
6. Mluvit jasné€, srozumitelné, stru¢né, hlasité, ale zaroveil nezvysovat hlas.
7. Nikdy netikat zdkaznikovi, Ze nema pravdu.

8. Mluvit o podstaté problému, snaZit se najit feSeni.
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5. Omlouvim

ay
’

Obr. 21. Orientacni navod pro recepcni pri jednani s nespokojenym zdakaznikem.

Obvykle je zakaznik pfi profesionalnim jednani pracovnice PKB uklidnén a konflikt je
vyfesen.

zakaznik a nenechat se psychickym tlakem donutit k nepatfiénému jednani, tfeba kiiku,

pokud samoziejmé neni zdkaznikem ohrozovana.

5.2. Muz jako pracovnik primyslu komer¢ni bezpecnosti

Castou psychicky naroénou situaci pro muze v PKB je pfi setkani s nespokojenym

zékaznikem ustat provokativni jednani od jedince nebo skupiny.

Vyse popsané zasady jednani recepcni s nespokojenym zdkaznikem jsou u muze
v obdobné situaci stejné. Muz je v zasadé jesitn€jsi nez zena a pii styku s nespokojenym
zakaznikem je Castéji vyprovokovan k nepiimérené reakci. Pracovnik PKB mize snadno

podlehnout vzteku a slovné napadat zdkaznika.

Pro muze je dulezité, na rozdil od zeny, uvolnit nabitou energii vhodnym zptisobem,

tieba pohybem nebo nenapadnym zatnutim pésti, ne agresi.

Konflikt s nespokojenym zakaznikem ptisobi na muze a zenu rozdilng, a proto se 1isi i

jejich reakce. Zena se pii agresivnim jednani zdkaznika spiSe lekne a miize strnout. Muz se
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naopak mize v obdobné situaci pouhou slovni provokaci nechat podnitit ke vzteku. Pfesto

by mél pracovnik PKB obecné fesit popisovanou situaci stejnym zpisobem, nezavisle na

tom, zda je muz nebo Zena. UkIlidnit se a vzapéti uklidnit zdkaznika a najit feSeni konfliktu.
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II. PRAKTICKA CAST
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6. ORIENTACNI NAVOD PRO PRACOVNICE PRUMYSLU
KOMERCNI BEZPECNOSTI V PSYCHICKE CASTI PROFESNI
OBRANY

Tato kapitola se zabyva konkrétnimi projevy psychického tlaku pfi mimotradné situaci
a zpusoby jejich potlaceni. Teoretické poznatky ptfedchozich kapitol jsou zaneseny do
orientaniho navodu jak zvladnout urcité situace a snizit negativni pusobeni uréitych

faktort, které jsou v pozadi kazdé situace, ktera vybocuje z béZznych okolnosti.

6.1. Demonstrace ulohy psychiky na vybrané situaci

Pracovnice PKB pravé proto, Ze ji Gtoénik vidi jako slabou Zenu, se mutize stat cilem
obtéZovani. 1 kdyZ to neni zcela standardni situace, ptipady, kdy je Zena obtéZovana

zejména slovné, jsou pomérné Casté. Ani pracovnici PKB se takové situace nevyhybaji.

Slovni obtézovani nemusi mit sexualni motiv a ani si nemusi Gto¢nik uvédomit, ze je
jeho chovani nepfijatelné. Uto¢nikem muliZe byt bezdomovec, €lovek pod vlivem alkoholu

nebo i sebevédomy muz, ktery si mysli, Ze kazda Zena musi propadnout jeho kouzlu.

Pokud je pro Zenu obtézovavani nepfijemné, nastoupi v prvni chvili stres. Je to otazka
sekundy, kdy zagne organismus reagovat na nepiijemny podnét. Zena se za¢ina vic potit,
ale zaroven miZe pocitovat chlad. Ttesou se ji ruce nebo i nohy. Stres se miliZze projevit 1
Vv obliceji Castym mrkanim nebo olizovanim rtl. Za par vtefin nebo desitek vtefin zacne
pracovnice piemyslet nad situaci. V hlavé se ji honi nejriiznéj$i myslenky. Je soustfedéna
na riznorodé, nékdy 1 katastrofické, scénare vzniklé situace a nemusi naplno vnimat, co ji
muz fika. Pracovnice zafina pocitovat strach. Mize zblednout, rozbusit se ji srdce a
zrychlené dychat. A i pfes to, ze ji muze byt horko, nasko¢i ji husi kize. Pokud byla
pracovnice uz obtézovana s naslednym psychickym traumatem, mize navenek se jevicich
péar nevinnych slov vyvolat v pracovnici PKB tizkost. Zena si vzpomene na traumatickou
udalost a nevidi skuteCnost jasné. Rozbusi se ji srdce, zaCina pocitovat nevolnost az

mdloby.
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Obr. 22. Obtézovani.

V ptipad€ obtéZovani musi pracovnice zarazit piiznaky hned v pocatku. Neptfemyslet
nad okolnostmi situace. Thned jasné fici, ze chovani Gto¢nika je nevhodné a musi toho
zanechat. N¢kdy staci razné a hlasité ne popiipadé doplnéné vykrikem nebo fackou.
Pokud toto zZena udéla hned z poc¢atku, je situace obvykle vyfeSend a vybuzena psychicka i

fyzicka stranka organismu ptipravené¢ho na mimotéadnou situaci se vraci do rovnovahy.

Utoénikovi obvykle nezalezi na tom, jestli je Zena zrovna sama. Pro ni je ale ticast
jakékoliv dal$i osoby na jeji stran¢ vyhodou. Problém je v tom, Zze pomoci se v dnesnim
svété bez vyzvani obvykle nikdo nedocka. Pokud jsou v blizkosti dal§i osoby, muze si

pracovnice pomoci, nejen snizit strach, pokud pfimo pozada urcitého ¢lovéka o pomoc.

Slovni obtéZovani nemusi byt pro pracovnici psychicky naro¢na situace, pokud dokéaze

hned na zacatku vyjadfit své dirazné ne.

6.2. Orientac¢ni metodicka pomiicka pro pripravu pracovnic praumyslu

komer¢ni bezpecnosti v psychické ¢asti profesni obrany

Tato metodickd pomiicka je orientaénim ndvodem pro pracovnice PKB, které se ocitly
v n¢&jaké psychicky naro¢né situaci, tedy za takovych okolnosti, kdy je na jejich psychiku
kladena zatéz. ProtoZe, jak jsem zminila v pfedchozich kapitolach, psychicka stranka
souvisi s télesnou, jsou nasledujici schémata ndvodem jak pomoci fyzickych ukont a

vhodné komunikace dospét k psychické rovnovaze a nésledné efektivnéjSimu zvladnuti
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mimotadné situace. Protoze mize dojit ke zranéni, jsou do schématu zahrnuty i orienta¢ni

rady, jak zvladnout prvni pomoc pfi ur€itych zranénich.

Nejprve jsou roz¢lenény psychicky naro¢né situace, do kterych se mohou pracovnice
PKB dostat, do 4 zakladnich kategorii jako slovni natlak, fyzicky kontakt, ohrozovani

zbrani, Gtok zbrani a nasledn¢ dalSich 2 podkategorii:

1. Slovni natlak — napadani formou slovniho utoku, tedy bezkontaktni. Slovni natlak
nemusi byt nutn¢ verbalni projev. Ale také napiiklad formou gest, mimiky nebo
pohledli. Slovni natlak sam o sob& ma jakoukoliv formu, kdy neni pfitomna zbran a
ani nedochazi k fyzickému kontaktu, ktery je jakymkoliv zpisobem pracovnici
neliby. Do této kategorie jsem také zaradila natlak formou textu psaného na papir.
Nejcastéji ho vyuzivaji pachatelé jako vyhruzku pfi loupezi. Pouze ukazou papir,
kde jsou napsané jejich pozadavky. Jedna z moznych podob psané vyhruzky je
v ptiloze P |. Zminéna varianta natlaku je ucinnd pouze za ptredpokladu, ze je
v kombinaci s ohrozovanim zbrani. Do slovniho natlaku lze zatadit:

a) nevhodné navrhy — slovni obtéZovani;

b) slovni napadeni — naptiklad kiik, urazky, nadavky, vyhruzky.

2. Fyzicky kontakt — napadani kontaktni formou beze zbrang¢:

a) obtéZzovani doteky — obtéZzovani pro pracovnici nevhodnym a nechténym
fyzickym kontaktem;

b) fyzicky tutok — fyzické napadeni. Fyzicky utok jsem jesté rozlisila na
jednorazovy fyzicky utok naptiklad uder pésti nebo facka a trvajici fyzicky
utok, mysleno jako vice nez jeden utok za velmi kratkou dobu.

3. Ohrozovani zbrani — ohrozovani zbrani vétSinou za ti¢elem donuceni pracovnice
K ur¢itému jednani. Zbran muze byt pln¢ funkéni, ale zejména u stfelné zbrané je
pravdépodobnéjsi, Ze pachatel pouziva atrapu. JelikoZ jsou nékteré atrapy zdafrilé
nebo v piipadé ohrozovani ne uplné zblizka, je nepravdépodobné, ze pracovnice
PKB pozna rozdil. Atrapa ma ve zminéném piipadé pii ohrozovani stejny ucinek
jako skute¢na plné funkéni zbran. Podle pouzité zbrané je situace ohrozovani zbrani
dale rozdélend jako ohroZzovani zbranémi:

a) ostatnimi — ohroZovani jinou zbrani nez stielnou. Pachatel mtize pouzit zbran
improvizovanou, chladnou, obranné prostiedky, jako naptiklad paralyzér, ale
také vybusninu nebo chemickou zbran;

b) stielnou — ohrozovani stielnou zbrani.
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Obr. 23. Zbrané: A — improvizované, B — vybusnina, C — chladna, D — stielnd, E —

paralyzér.

4. Utok zbrani — pouziti zbrané proti pracovnici PKB. Uto¢nik miize pouzit zbra
nejdiive ukazkové, ne proti Clovéku. Zminénd varianta je na rozhrani mezi
ohrozovani zbrani a utokem zbrani. Nikdo neni zranén, ale pfesto pachatel zbran
pouzil.

a) ostatnimi — utok jinou zbrani neZ stielnou, nejéastéji chladnou;

b) stielnou — utok stielnou zbrani.
ZkusSen¢jsi pachatel, ktery pouziva sttelnou zbran, v krajnim piipad€ vybusninu, postupuje
obvykle pfi loupezi takto:

1. Nenapadnym odhrnutim svrchniho odévu ukaZze ptitomnost zbran€. Zatim s ni nijak
nemanipuluje.

2. Zbran vytahne a jen ji drzi vedle sebe.

3. Zbrani ohrozuje pracovnici PKB nebo ptihlizejici osoby. Miii na cil.

4. V ptipadé stielné zbran¢ demonstruje jeji funkénost a jeho odhodlanost. Vystteli na

nezivy cil nebo do vzduchu. Vybusninu uvede do pohotovostniho rezimu.
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5. Zbran pouzije s ucelem zpusobit ublizeni na zdravi nebo smrt. Vystieli na ¢lovéka
nebo necha vybuchnout ¢ast vybusSniny.
Jednotlivé situace mohou piejit v zavislosti na okolnostech V jiné podle schématu

v obr. 24.. Nej¢astéj$i kombinaci, kterou uto¢nik vyuziva, je slovni natlak a ohroZzovani

zbrani.

- -~
w L 4

slowni fyzicky ohrofovani . .

- — “ » e —— L
natlak kontakt = utok zbrani
nevhodné slovni obtésovani | . ~ . . . .
navriy napacen doreky fyzicky utok ostatnimi strelnou ostatnimi ‘ ‘ strelnou

Obr. 24. Rozclenéni psychicky ndarocnych situaci pri vykonu sluzby pracovnice PKB.

Jednotlivé podkategorie nebo jejich jesté rozélenéné casti jsou rozdélené do

samostatnych schémat zobrazujicich orienta¢ni rozbor situace z 5 hledisek:

1. Jak pracovnice tuto situaci vnima — nezalezi na tom, jak se situace navenek muize

jevit ostatnim, ale zésadni je, jak ji osobn¢ vnima pravé dana pracovnice PKB.
2. Projevuje se — jaké konkrétni faktory se mohou u pracovnice PKB projevit.
3. Priznaky — fyzické symptomy daného faktoru.

4. Jak zmirnit priznaky — jak zmirnit pomoci jednoduchych tkont fyzické

symptomy faktort.

5. Jak postupovat v dané situaci — orienta¢ni postup od zapoceti situace, tedy

pocatecniho projevu piiznakd, pro pracovnici PKB v dané situaci.
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pracoviice vhnima tuto situaci
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1 Zmirnit pfimmaky. i
2.Promyslet s1 v rvchlosti, jak postupovat.
3_Soustfedit s2 na to, co mam délat.
4. Spravnou komunikaci zviadnout situaci:
jak postupovat -mluvit klidng, ramnég, struéng, jednoduse,

-neurazet, volit spravnou hlasitost feéi,
-poZadat osobw, aby nechala svého jednani.
5. Polud neskonéila situace zavolat nékoho
na pomoc.
AN

/

Obr. 25. Orientacni navod pro situaci - nevhodné navrhy.

Obr. 26. Nevhodné navrhy.
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pracoviice viima tute situaci
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jak zmimit pfiznaky
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/1. Zmimit pfiznaky.
2 Promyslet si v rychlosti, co fict.
3 Soustfedit s2 na komunikaci.

4 Spravnou komunikaci uklidnit klienta a zaroven zistat klidna-

-nechat vyslovit zikarnika jeho stifnost,
-snafit 2 pochopit jednani zakarnila,

-jednat zdvofile, ale nesniFovat svou autorim,
-omluvit 52 za nastalou nepfijemnou situaci,

-miluvit klidné, srozumitelnd, struéné a hlavns k témat,

-nikedy nefilcat zakamnikovi, =2 nema pravdu.

S

| 5. MNavrhnout nékolik fefeni vvhodnich pro zakamika.

-

Obr. 27. Orientacni navod pro situaci — slovni napadeni od neSpokojeného klienta.
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Obr. 28. Orientacni navod pro situaci — slovni napadeni od agresivniho cloveka.

Obr. 29. Slovni napadeni od agresivniho ¢lovéka.
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Obr. 30. Orientacni navod pro situaci — obtézZovani doteky.

Obr. 31. Obtézovani doteky.
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Obr. 32. Orientacni navod pro situaci — jednordzovy fyzicky utok.

Obr. 33. Jednoradzovy fyzicky utok.
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Obr. 34. Orientacni ndavod pro situaci — trvajici fyzicky utok.

Obr. 35. Trvajici fyzicky utok.
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Obr. 36. Orientacni navod pro situaci — ohrozovani ostatnimi zbranémi.

Obr. 37. Ohrozovani ostatnimi zbranémi.
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Obr. 38. Orientacni ndvod pro situaci — ohroZovani stielnou zbrani.

Obr. 39. OhrozZovani stielnou zbrani.
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Obr. 40. Orientacni navod pro situaci — utok ostatnimi zbranémi [13].
V piipad€, Zze je pracovnice pii utoku ostatnimi zbranémi zranéna vazné€ nebo pro
situaci utok stfelnou zbrani, neni podstatné snizit plisobeni vnitinich faktorti. Dilezité je

v€asna 1ékarska pomoc.

Zasadou kazdé psychicky naro¢né situace je nezpanikafit, objektivné zhodnotit situaci

a soustiedit se na jednotlivé ukony k bezpecnému zvladnuti situace.
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Kazda psychicky naro¢na situace za¢ind slovnim natlakem. Ukolem pracovnice je
nejen snizit plisobeni vnitfnich faktor, zejména stresu, ktery je disledkem jakékoliv
zatéze, napiiklad ochlazenim organismu, pohybem. Ale zejména postupovat tak, aby se
Jasnym, zietelnym a rozhodnym vyjadienim moznosti dané situace ttocnikovi, napiiklad
zavolani policie v pfipad¢ nutnosti, se d& piedejit pfechodu slovniho natlaku do dalSich

situaci, které uz ohrozuji zivot pracovnice PKB [2].
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ZAVER

Kazdy ¢lovék nez zacne pracovat v PKB by si mél uvédomit, ne jestli je ochoten, ale
schopen zvladnout psychickou zatéz, kterou tato prace prinasi. Kazdy z nas je jiny a ne
vSichni maji vrozené i v pribchu Zivota ziskané ptredpoklady takové zatizeni zvladnout.
Psychika je v obranné situaci hlavnim faktorem, a pokud neni ¢lovék pfipraven, mtize byt
pusobenim stresu, strachu, tleku a dalsich faktorti zcela oslaben. Takovy ¢lovek nedokaze
ochranit ani sam sebe, natoz hodnoty jemu svéfené vyplyvajici z jeho pozice v PKB.
Ptipravit se znamend védét a umét. Znat jak snizit pisobeni daného faktoru nebo vyuzit
jeho ucinky k vétsi fyzické sile v profesni obrané a perfektné ovladat technickou stranku

obrany az na uroven automatickych reakci.

Kterakoli pozice v PKB, a to tfeba i Satnarka, s sebou piinasi v urcité krizové chvili
psychicky tlak. Jestli je pracovnice PKB donucena k sebeobrané nebo ne, neni hlavni.
Protoze v kazdé psychicky naro¢né situaci dochézi v téle ¢lovéka k automatickym reakcim.
Clovék nemiize zamezit jejich vzniku, ale miiZe sniZit jejich negativni vliv na schopnost
¢lovéka zvladnout situaci pouze v slovni roving. Kazdéd psychicky néro¢na situaci v PKB
zacina slovnim natlakem, tedy kiikem, nadavkami, vyhruzkami. Pracovnice, ktera snizi

pusobeni stresu a strachu, ma mnohem vétsi predpoklady spravnou komunikaci vyfesit

konfliktni situaci neZ pracovnice strnuld pfi kazdém zvyseni hlasu zdkaznika.

Studiem jednotlivych projevu jsem dospéla k zavéru, ze je nelze v psychicky narocné
situaci od sebe oddélovat, nebot’ se navzajem prolinaji, ovliviwyji a pretvareji. Ovsem pro

nazornost a piehlednost jsou v bakalaiské praci popsany samostatné.

V tivodu jsem vyjadrtila hypotézu, Ze se u kazdého ¢lovéka projevi pifi ohroZeni strach
a v dasledku toho je oslaben. Tato informace podle mého nazoru plati jen z&asti. Strach
vznika pomalu, a pokud je ohrozeni nahlé a zcela nepiedvidané, strach se nestihne projevit.
Strach je disledek mysleni, ne bezprostiedni odpovéd’ na hrozbu jako stres. Je pravda, ze
strach je soucasti zivota a pocit'ovat ho je zcela normalni jev, ale existuji jedinci, ktefi jsou
vytrénovani, aby nepocitili zddny strach. Mozna si strach nepfipousti, ale jejich organismus

pracuje automaticky a strach je na rozhrani védomeého prozivani.

Psychika je pro obranu velmi diilezita slozka, a proto by se mély vycviky na pozice
pracovnic PKB zaméfit nejen na techniku obrany, ale také psychickou piipravu. Uvedena
ptiprava je dulezita pro vSechny pracovnice PKB. Pokud pracovnice PKB zna rizika, ktera

s sebou nese jeji pozice, a je na né pfipravena po strance fyzické, psychické i strategie, je
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dle mého minéni schopna zvladnout téméf kazdou psychicky naro¢nou situaci a je tedy pro

PKB zna¢nym piinosem.

Psychika ¢lovéka je podle mého nazoru stale zcela neprobadana oblast. Nikdo
nedokaze predem piesné stanovit reakce Clovéka v mimotadné situaci a z toho duvodu
zatim nelze vytvofit v kazdé situaci pouzitelnou pomicku v psychické c¢asti profesni

obrany. Je otazkou, jestli toho budeme nékdy schopni.
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ZAVER V ANGLICTINE

Before beginning working in CSI everybody should awake not if is willing, but if is
able to manage mental load this job brings. Each of us is different and not all have inborn
and also throughout the life retrieved qualifications to manage that stress. The psyche is in
a defensive situation the main factor and if one is not ready, can be attenuated by stress,
fear, fright and others factors. Such man cannot protect himself more to the values
entrusted to him resulting from his position in CSI. Prepare means to know and manage.
To know how to reduce the effect of the factor or use its effects to have a greater physical
power in professional defense and perfect take control of the technical aspect of defense to

the level of automatic reactions.

Every position in CSI, though a cloakroom attendant, brings a mental stress in a
critical moment. If the CSI female worker is made defend against or is not, it is not the
main aspect. Because in every mental demanding situation it happens to automatic
reactions in the human body. One cannot stop their originating, but is able to reduce their
negative effect on one's ability to manage the situation only in verbal level. Each of mental
demanding situations in CSI begins with a verbal attack, so with shouting, swear-words,
verbal assaults. If the female worker reduces stress and fear attack, she has much greater
qualification to solve a conflict situation with good communication than a female worker

which is creepy with every customer higher voice.

Studying single reactions | have come to the conclusion the reactions cannot be
separated in mental demanding situation, because they blend together, it happen an
interaction and reorganization. But for clearness and lucidity of the thesis the reactions are

described separately.

In the introduction | expressed the hypothesis that fear is showed by everyone in
danger and by reason of that one is attenuated. This information, in my opinion, is true
only partially. Fear originates slowly and if the jeopardy is sudden and totally unexpected,
fear does not manage to show. Fear is the consequence of thinking, not immediate answer
to the threat like a stress. It is true fear is a part of life and feeling it is absolutely normal
effect, but there are individuals who are trained to feel any fear. Maybe they do not admit
fear, but their organism works automatically and fear is at the interface of conscious

experience.
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Psyche is very important part of defense and therefore trainings for CSI female worker
position should be targeted not only defense technology but also mental preparing.
Introduced training is important for all CSI female workers. If the CSI female worker
knows the risks her position and if she is ready for them in the physical and mental aspect
and in the aspect of strategy, | think she is able to manage almost every mental difficult
situation therefore is a considerable benefit for CSI.

Human mind is in my opinion still absolutely unexplored sphere. No one can
determine human reactions in an emergency situation exactly therefore in every situation a
usable aid cannot be created in the mental part of the professional defense. Question arises
whether we will be able for it someday.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

Csl Commercial Security Industry (PKB).

PKB  Pramysl komercni bezpecnosti.
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