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Anotace

Cilem bakalarské prace je tfeSeni konflikti v krizovych situacich. Téma bude
feSeno z pohledu vyjednavajici osoby. Bakalaiska prace se v teoretické Casti bude
zabyvat jednotlivymi pojmy zvolené problematiky, krizovym vyjednavanim, jako
specifickou soucasti krizové komunikace, specifiky riznych krizovych situaci, ukoly
vyjednavace, vyjednavani a jeho vycvikem. Déle se zaméfuje na mimotadné slozité
a zévazné komunika¢ni Cinnosti spojené s prekonavanim rozdilnych stanovisek pii
sméiovani k dohodé, resp. s feSenim situace rukojmi s cilem poskytnout navod, jak

pomoci vhodné komunikace prezit.

Praktickd cast se zabyva pocty feSenych piipadi vyjednavani v praxi za 1éta
2007 az 2013 v JihoCeském kraji, vychazi ze statistickych udajt, dale pak z analyzy
komunika¢né naro¢nych situaci, kdy prostfednictvim jednotlivych kazuistik zkouma
typologii krizovych udalosti, typologii jednotlivych pachateld, jejich motivaci, dusevni
stav, misto vyjednavani, prvni kontakt s vyjednavadem, kritické momenty pfi
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zasady pfi vyjednéavani fizené komunikace v praxi v krizovych situacich.

Annotation

The aim of this thesis is to resolve conflicts in crisis situations. The topic will be
addressed from the perspective of negotiating parties. Bachelor thesis in theoretical part
will deal with the various concepts of selected issues, crisis negotiation, as part of
a specific crisis communication, specifics of various crisis situations, tasks negotiator,
negotiation and training. It also focuses on extremely complex a serious communication
activities associated with overcoming a difference of opinion in the direction of the
agreement, respectively. Solve hostage situations to provide guidance on how to survive
through appropriate communication.

The practical part deals with the number of cases handled negotiations in practice for
the years 2007-2013 in the South Region, based on statistical data, followed by an
analysis of communication -intensive situations where through individual case studies
examining the typology of crises, typology of individual perpetrators, their motivation,

mental state instead of negotiating, the first contact with the negotiator, critical



moments in the negotiations, a way to end the incident and in the end the author
formulates the most important principles in negotiations communication management

practices in crisis situations .

Kli¢ové pojmy

Aktivni naslouchéni, brani rukojmi, verbalni komunikace, nonverbalni komunikace,
krize, krizova situace, krizova intervence, vyjednavaé, vyjednavani, asertivita, agrese,

empatie.
Key words

Active listening, hostage taking, verbal communication, nonverbal communication,
crisis, crisis situations, crisis intervention, negotiation, negotiation, assertiveness,

aggression, empathy .

Prakticka ¢ast:

Stanoveni vyzkumného problému a cile bakalarské prace.

Jihocesky kraj 2007 — 2013 — pripady vyjednavani, sbér, tfidéni a metody zpracovani
dat.
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| Uvod

Na tuvod bych chtéla vysvétlit a piiblizit, pro¢ jsem si zvolila téma bakalaiské
prace: Aspekty socialni komunikace s klienty v krizovych situacich. Jiz devatym rokem
jsem povéiena vyjednavanim v mimotadnych situacich v ramci Vézenské sluzby Ceské
republiky a soucinnostnich dohod s Policii Ceské republiky. Vyjednavaé je dobrovolna
specializace, kterou vykonavaji vySkoleni pfislu$nici nad ramec svych béznych
pracovnich povinnosti. Jejich ¢innost zastie$uje Utvar rychlého nasazeni Policie Ceské
republiky, ktery je jediny kompetentni provadét jejich vycvik. Krizové vyjednavani
je velmi specifickou oblasti krizové komunikace a poji se s mnoha faleSnymi
predstavami laické i odborné vetejnosti. Vychazi z psychologie,
ze znalosti komunikacnich postupti, ze znalosti sluZebnich ¢innosti a taktickych postupti
a jeho cilem je zklidnit situaci, nejlépe ji v klidu vyfesit, ziskat Cas, ziskat informace
nebo pripravit krizovou situaci pro jiné feseni. Samotné vyjednavani se neomezuje jen
na situace krizové intervence — unosy, zadrzeni obkliceného nebezpecného pachatele
nebo na zachranu emocionalné naruseného ¢lovéka balancujiciho ve vysce a hroziciho
sebevrazdou.

V krizovém vyjednavani je nejdilezitéjSim cilem ochrana lidského zivota, at’ uz
se jednd o zabarikddovaného ozbrojené¢ho Cloveka, sebevrazedného jedince a ostatni
lidi, ktefi drzi rukojmi, vcetné sebevrahii, ktefi jako rukojmi vyuzivaji sami sebe.
Policejni krizové vyjednavani v takovychto situacich se stalo preferovanou taktikou
k vyfeseni téchto situaci. Moderni piislusnik vyjednava i pfi rutinnich ¢innostech —
napf. pifi komunikaci s dulezitym svédkem, aby ziskal svédectvi, s majitelem
nemovitosti, aby ziskal pfedmét hledany pfi domovni prohlidce, s obéanem, aby mu
poskytl vysvétleni, vyjednava i Vvramci mnozstvi kooperacnich setkani s jinymi
prislusniky. Takova komunikace vede k ziskavani divéry obcCana, protoze jejim cilem je
dohoda pfi soucasném respektovani osobnosti ¢lovéka. Moderni krizové vyjednéavani je
vyuzivano v daleko Sir§im spektru krizovych situaci a vyjednavaci jsou vyuZivani pfi

riznych ¢innostech.

Specializace policejniho vyjednavace klade na policistu vysoké naroky, zejména
na jeho psychosocialni vyzralost, dusevni a fyzickou kondici, schopnost empatie,
komunikace, uméni jednat ve stresovych situacich a klade také vysoké naroky na jeho

profesiondlni kompetence. Vyjednava¢ musi umét pfijimat odpovédnost a umét



se vyrovnat s ptipadnym netspéchem.

Nejen ve svété, ale i u nas se v posledni dobé se stale Castéji setkdvame se
situacemi, kdy dochazi k brani rukojmi. Brani rukojmi je trestnym cinem se stale
stoupajici frekvenci spojenou zejména s nariistem organizovaného zlocCinu. Pirekonani
situace silou specidlnich protiteroristickych komand neni vzdy nej$tastnéjSim feSenim.
Neékdy dochazi ke zranéni ba i ztrdtdm na zivotech rukojmi, jejich osvoboditeld,
nahodnych svédku, pachatelé nékdy bojuji az dokonce a nevzdavaji se. SniZuje
se duvéra lidi k policii, roste prestiz aktérii zlo€inu a myslenek, které prosazuji. Proto se
ptfi osvobozovani rukojmi stale vice vyuzivaji vyjednavaci. Potvrdilo se, ze jakykoli
socialné psychologicky vycvik v komunikaci je z hlediska perspektiv pieziti rukojmi

efektivné&jsi nez jakykoli jiny vycvik.

Cilem bakalafské prace je obezndmeni odborné i laické vefejnosti o krizovém
vyjednavani jako specifické oblasti krizové komunikace, o krizovych situacich,
0 vyjednavacich, jejich osobnostech a jejich vycviku. M¢la by poskytnout névod, jak se
v krizovych situacich chovat. Bude vyuzito strategie vyjednavani, filozofickych,

etickych, pedagogickych a socidlnich kontexti vyjednavani.

V jednotlivych kapitolach teoretické ¢asti se budu zabyvat vyznamem a cilem
vyjednavani, pokusim se popsat osobnost a ulohu vyjedndvace. Zminim se
o vyjednavani ve véznicich a popisi typy pachatelil, se kterymi se mohou vyjednavaci
setkat. VV praktické casti bakalarské prace se zaméfim na kvantitativni vyhodnoceni
krizovych situaci v JihoCeském kraji v letech 2007 — 2012 a na zpracovani

doporucenych postupti pii feSeni krizové situace pred piijezdem vyjednavace.

Domnivam se, Ze téma vyjedndvani si zaslouzi v budoucnosti osobité
rozpracovani. Vyjednavani v situacich krizové intervence znamena Setfit Zivoty a zdravi
zainteresovanych osob i1 ndhodnych svédkl. Studium problematiky vyjednavani je
mozné povazovat za ucinny krok a motivovani pro ucast na specializovaném vycviku
vV komunikaci zamétené na vyjednavani. Méloktery zpiisob chovani se miize pysnit tim,

ze zachranil tolik lidskych Zivotl jako pravé vyjednavani.



II. TEORETICKA CAST
1 Co je vyjednavani a proc se pouziva? (Vyjednavani jako proces)

Existuje celd fada situaci, konflikti a neshod, které denné feSime a ani si
neuvédomujeme, ze intuitivné hleddme ta spravna feSeni a tedy i1 svym zplsobem
1 pfipadné¢ vyjedndvame. Vyjednavani je uméni pfinutit toho, s kym vyjednavame, aby
Sel nasi cestou. Toho dosdhneme, kdyz budeme disledné komunikovat podle zasad

jednotlivych krokt strategie uc¢inného vyjednavani.

»Vyjednavani je proces potencionalné¢ oportunistické interakce, pii kterém
se dv€ nebo vice stran se zjevné konfliktnimi z4jmy snazi pomoci n&jaké spolecné akce,
na jejimz obsahu se mezi sebou dohodnou, dospét k lepSimu feSeni, jehoz by jinymi

prostifedky nedosahly.* (Matula, Nalevka, 1999, s. 6)

Vyjednavani je proces piekonavani nesouhlasu lidi, se kterymi se téZko
komunikuje. Cilem vyjednavani je dosdhnout uspokojeni nasich potieb a uskutecnéni
naSich cili prostiednictvim dohody s pachatelem. Po dobu vyjednavani se casto
sttetdvame s problematickymi lidmi, hleddme odpovéd’ na otdzku co udélat, aby
protivnik s ndmi komunikoval aktivnéji a kooperativnéji, jak komunikovat, kdyz se

nechce dohodnout.

Dobry vyjednava¢ by mél byt schopen pochopit hledisko pachatele. Snazit se
mentalné prenést do situace pachatele, aby ji dovedl vystizné posoudit a eliminovat jeho

nasilné chovéni. (Biggs, James R., Difusing Hostage situations, Police Chief, 1985,
s. 33-34)

Na misté vyjednavani je velmi dilezity klid, umét oprostit komunikaci od emoci,
a to jak na strané vyjednévace, tak na stran¢ dalSich ucastnikli. Pokud se zklidnéni
podaii, je velkd Sance na to, ze dojde k dohodé. Ke kazdé krizové situaci je tieba
piistupovat zodpovédné a s pokorou a byt na ni dobfe a peclivé pfipraven. Samotné
vyjednavani mulzeme zacit tak, Zze se predstavime, fekneme, odkud jsme,
ale kazda situace vyjednavani je odliSna a neexistuje univerzalni feSeni vyjednavace pro
nastalou krizovou situaci. Mezi slova, ktera by se neméla pouZzivat a jsou na né citlivi
jak pachatelé pii zadrZzovani rukojmi, tak v situaci demonstrace sebevrazdy a to jsou:

psychiatr, psycholog nebo Iékai. Osoba, kterd se nachdzi v takovéto situaci,



se nepovazuje za nemocného Clovéka. Vyjednavani je obtizna policejni specializace
a jejim hlavnim rysem je kreativita. Vyjednava¢ musi byt tedy nejen kreativni, ale musi
umét pouzivat svoje zivotni a odborné zkuSenosti a také to, Cemu se fika ,,selsky
rozum®. Neziidka jsou mezi vyjedndvaci i psychologové. Predpokladem uspesného

vyjednavani je bezpochyby vhodné zvolena a zvladnutd komunikace.

2 Socialni komunikace a jeji vyuziti pri vyjednavani

Komunikujeme, abychom si navzajem odhalili nase spole¢né potieby a vymezili
naSe osobni potfeby. Vénujeme se komunikaci, protoze nam ptinasi aspéch, dava nam
uspokojeni, pomaha zménit zptisob chovani a chovani druhych, pfispivd k udrzeni
a zlepSovani mezilidskych vztahti. "Kdykoliv si lidé vyménuji mySlenky s tmyslem
zménit vztahy, kdykoli diskutuji o dohod¢, tak vyjednavaji. Vyjednadvani mizeme
charakterizovat jako proces moznych pfizptisobivych interakei, s jejichz pomoci hledaji
dva nebo vice zainteresovanych partneri vychodisko z otevieného konfliktu.
Vysledkem pak je spolecné rozhodnuti, kterého nelze dosdhnout jinak nez pravé
vyjednavanim.* (Matula, Néalevka, 1999, s. 6)

Komunikace je proces, ve kterém si lidi vyménuji mysSlenky a pocity. Je to
proces, protoZe probiha neustale. SloZzky komunikace zahrnuji vysilate — pfijimace,
informace, kanaly, zpétnou vazbu, Sum a prostiedi. Kdyz porozumime komunikacnimu
toku, mizeme zacit chapat, pro¢ komunikace funguje anebo nefunguje. Pti idedlni
komunikaci je zprava piijata tak, jak byla zamySlena. Kazda komunikace je transakce.
Pojeti komunikace jako transakce vyplyva zorientace na lidi, ktefi komunikuji
a na zmény, které se uskuteGiiuji v jejich psychice, kdyz komunikuji. Uspéch
Vv komunikaci vyznamné podminuje Ucelné vyuzivani zpétné vazby. Zpétnd vazba je

odpovéd’ vysilacl — ptfijimact jeden druhému.

Pro toho, kdo poskytuje zpétnou vazbu, plati, aby se zaméfil na konkrétni prvky
v chovani a na projevy chovani, které se vztahuji k pravé existujici situaci. Aby si svoje
pozorovani nechal ovéfit i jinymi ¢leny tymu (skupiny) a podal svoje zpétné informace
zpusobem, ktery mize piijemci skutecné pomoct. Aby svoje zpétné informace podaval

co nejdiive, vyhnul se moralnimu hodnoceni a interpretaci, protoze to lidi od sebe
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vzdaluje a odcizuje. Svoje zpétné informace nabizi, nevnucuje je a netrva na jejich

poskytnuti. Je diilezité byt otevieny a Cestny a uznat, ze se miizu mylit.

Pro toho, kdo pfijima zpétnou vazbu, plati, ze neargumentuje a nebrani se agresi
¢i obhajovanim, posloucha, pta se a pifemysli o tom, co o sobé slySel a za poskytnutou

zpétnou vazbu podékuje.

Vyjednavani piedchazi socialni vniméni. Kazdy z nas percipuje udalosti, lidi
a veéci trochu odlisné nez ostatni. To jak vnimame svét, zavisi na naSich védomostech
a zkuSenostech. Vnimani je zptsob, jakym se divame na sebe, na ostatni lidi a na svét
okolo nés. Kazdy znas si vytvaii sebeobraz ze zéavért, které se odrazi v naSem
poznavani a chovani. Sviij obraz podminuje, Ze si néceho vSimame, a Ze néco
ignorujeme. Vyvoj vnimani a sebeobrazu je uréeny nékolika faktory. Prvni je t€lo, se
kterym se kazdy narodil. Druhym je to, co o nas tikaji ostatni lidé. To se promita do
obsahu roli a scénaft. Role je to, jak se chovame v konkrétni situaci, scénafr jsou texty,
které fikame, kdyz hrajeme role. NaSe vnimani jinych lidi a jejich vnimani nas tvofi Sest
kroki percepéniho procesu, které tvofi to, jak se divdm na sebe, jak se divam na Tebe,
co si myslim o tom, co si mysli§ o mné, jak se Ty divas na sebe, jak se Ty divas na m¢,

co si Ty mysli§ o tom, cosi J4 myslim o Tobé. (Cech, 2000, s. 26)

Lze konstatovat, Ze soucasti pochopeni komunikace je porozuméni funkci
kazdého z téchto kroki. Kdyz dokdZeme vnimat pfi jednani ostatni tak, jako oni sami
sebe a nasi partnefi si vytvareji obraz o nas stejny, jaky je vysledkem naseho sebepojeti,

je to prvni krok na cesté smérem k vyjednani dohody.

Krizové vyjednavani je: ,,Vyména informaci mezi odpovédnymi autoritami,
organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimotadnou situaci, v jejim pribchu
a po jejim skonceni. Byva oznaCovana téz jako komunikace pfi mimotadné udalosti,
komunikace v krizovém ftizeni nebo komunikace rizika. Komunikaci rizik mtzeme
pojimat jako klicovou slozku krizové komunikace. Mezi hlavni aspekty krizové
komunikace patii: obsah a forma, mozné tuskali, budovani divéry a otazky percepce
rizika. Kli¢ové pro praxi je, zda vnimani lidi odpovida redlnému stavu, a jakou maji lidé

schopnost asimilovat informace v obdobi ohrozeni.* (Vymeétal, 2009, s. 16)
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2. 1 Role verbalni komunikace p7i vyjednavani

Mluvime-li o verbalni komunikaci, mdme na mysli to, ze vSichni pouzivame
jazyk, abychom komunikovali. Jazyk je svazany s mySlenkovym procesem, bez jazyka
bychom nemohli myslet. V idealnim pfipadé muizeme pomoci slov dosahnout
porozuméni, nékdy se v§ak pouziva i na oklamani a manipulaci.

Aby cloveék byl uspésny, jeho jazyk musi byt pfiméfeny tomuto prostredi.
Jazyk, ktery hodlame pouzivat v urcitém prostiedi, je determinovany socidlni roli,
kterou v tomto prostiedi hrajeme. Protoze vybér slov zavisi na nasi socialni roli, pokud
neupravime nas jazyk tak, aby byl v souladu s na$i roli, mozna, ze budeme hovofit
zptisobem nepfiméfenym dané situaci a naSe vyjednadvani nebude Gspesné.

Slovo je symbol, zastupuje piedmét nebo pojem, kterému dava jméno. Abychom
porozuméli jeden druhému, musime se dohodnout na tom, co uréité slovo — symbol
oznacuje. Jazyk je pfimo spojeny s nasim vnimanim skutecnosti a naSim myslenkovym
procesem. NaSe percepce a nas proces mysleni za¢inaji v raném détstvi. Nasledné nase

zkuSenosti determinuji zpusob, jakym jazyk pouzivame.

Styl - zpisob, jakym se vyjadiujeme, predstavuje dulezitou stranku jazyka. Styl,
ktery se od nas ocekava, je determinovany roli, kterou hrajeme. Styly jazyku
jednotlivych skupin se mohou odlisovat, a jestli chceme komunikovat ¢inn¢, musime si

tyto odlisnosti uvédomovat. (Cech, 2000, s. 30)

Neni mozné stanovit striktni pravidla pro uskute¢néni dobrého vybéru slov.
Avsak ta, ktera jsou jasna, durazna a ziva, budou nejicinngjs$i. MiuZeme se snazit
0 jejich zlepSeni, kdyz se cilevédomé zamétime na to, abychom si uvédomovali tyto

vlastnosti.

2. 2 Role nonverbalni komunikace pri vyjednavani

Az 93 % ucinku zpravy mize vyplyvat z nonverbalnich prvki. Verbalni
a nonverbalni komunikace se Casto navzajem posiluji, avSak jsou mezi nimi jasné
rozdily. Verbalni komunikace za¢ind vyslovenim slova, vyzaduje jediny kanal, je pod
nasi kontrolou, je strukturovana a ziskava se vzdélavanim. Nonverbalni komunikace je
nepfetrzitd, je mnohokandlovd, navykovd a neuvédomovana a obvykle se uci

neformdlné€ od téch nejblizsich, zejména rodicti. Nonverbalni komunikaci je vSak mozné
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do urcité miry i cvi€it napf. na vycviku socialni komunikace.

Neverbalni komunikace plni dulezit¢ funkce. Muze doplnovat, regulovat,
nahrazovat a zdUraziiovat verbalni zpravu. Zakladni principy nonverbalni komunikace
fikaji, ze vétSina nonverbalni komunikace je determinovana kulturou, nonverbalni
zprava muze byt v rozporu s verbdlni, je vysilani velmi slabé - snad nevédome
a komunikuje city a postoje.

Vétsina nonverbalni komunikace se jen té¢zko da zménit. Ale prostfednictvim
vnimani zpétné vazby od ostatnich je mozné upravovat nékteré formy naseho
nonverbalniho chovani — zejména ty, které rusi druhé. Videozdznam a zvukovy zdznam
jsou cennymi prostiedky pii odhalovani nonverbalnich klica, které vysilame k ostatnim.

(Cech, 2000, s. 32)

Jaké neverbélni projevy ndm pomohou poznat, ze proti ndm protihrd¢ piipravuje

klamny manévr?

,,Pro uspeés$nou praxi vyjednavace ndm staci védét, ze clovek, ktery lze, citi se
ohroZen nebo z néjakého jiného divodu proziva vnitini napéti, ma tendenci se uchylit
do bezpecné polohy. Skréi se, prekiizi ruce a nohy, jako by si chtél instinktivné chranit
vnitini organy. Hlavu schova mezi ramena a oblicej si kryje dlanémi. Aniz si to
uvédomuje, uchyluje se tak do prenatalni polohy, kdy se citil nejbezpecnéji - v matciné
téle. Toto podvédomé stahnuti se do ,ulity” je clovéku vlastni také pii fyzickém
napadeni. Jisté si kazdy z nas vzpomene na nékteré zabéry z televiznich pifenost, kdy
jsme mohli sledovat, jak se chouli Clov€k, ktery ma byt lynCovan davem. Stejnou

tendenci ma i ¢lovek vystaveny psychickému tlaku “. (Termann, 1997, s. 139)

2. 3 Naslouchani jako jedna z diilezitych dovednosti pri vyjednavani

Vsichni jsme kazdodenné oklopeni stovkami zprav. Protoze jsme obklopeni
takovym mnoZstvim informaci, je pro nas casto tézké naslouchat a mnozi z nas se
stavaji Spatnymi posluchaci. Naslouchani je dovednost a stejné¢ jako jiné dovednosti
1 naslouchani je tfeba se ucit a cvicit. Kvalita naseho naslouchdni je podminéna
pozornosti, kterou vénujeme zprave. Prostfednictvim selektivniho naslouchéni
dokézeme vypnout nezadouci zpravy. Kdyz slySime zpravu, musime ji pfidélit vyznam

na zakladé vybéru a organizace materialu, ktery poslouchdme. Koneénym krokem
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naslouchani je si vybrat, co si potfebujeme zapamatovat. Aby znas byli  dobifi
posluchaci, musime byt aktivné zapojeni do procesu naslouchani. Jako aktivni
poslucha¢i hodnotime a kritizujeme materidl, ktery poslouchame. Kdyz Cclovek
poslouchd aktivn€, je mensi pravdépodobnost, ze bude rozptyleny nebo znudény.
Aktivni naslouchani je soucasti kooperativni a nekonfliktni komunikace. Umoziiuje
poznani toho, s kym hovofime, ziskani jeho divéry, piekondva izolaci jednotlivce

a povzbuzuje ho do spole¢nych Cinnosti s ostatnimi.

,Umeéni naslouchat mize zvladnout i samouk. Zakladem je opravdovy zdjem
o druhého cloveka, ale bez nemistné zvédavosti. Efektivnimu naslouchani poméha
empatie, vciténi a vmysleni se do toho, koho chceme poznat; empatie je véci nadani,
ale Ize ji do jisté miry i trénovat. Casto pomize vybavit si &lovéka, kterého dobie
zname, ktery je zaroveil naSemu probandovi blizky vé€kem a zplsobem Zivota a ktery
nam ho n¢jak pfipomind: ti dva mohou mit mnoho spole¢ného. Jsme-li starSi nez ten,
komu naslouchdme, vzpomenme si, co jsme prozivali vjeho véku, a vychazejme

Z toho.“ (Ri¢an, 2007, s. 38)

Aktivné naslouchame, kdyz respektujeme pravidla aktivniho naslouchani.
Neverbalnim chovanim vyjadfujeme porozuméni a akceptaci a to jak tonem hlasu,
slovni podporou, kontaktem o¢i, tak i postojem, gesty, mimikou, pfikyvnutim.
Jsme empaticti — vcitime se do druhého ¢loveéka, abychom pochopili, co fika a co pfi
tom proziva. Nedavame rady, doporuCeni a nepierusujeme partnera v rozhovoru,

neuvadime podobné pocity a problémy ze své vlastni zkuSenosti.

Mezi naslouchani patii poslouchéni informaci, kritické naslouchani, reflexivni
naslouchani a naslouchani pro potéSeni. Poslouchéni informace zahrnuje poslouchani
faktt. Pti tomto druhu naslouchani je velmi dulezité identifikovat hlavni bod a odlisit ho
od podptrnych bodu. Kritické naslouchdni zahrnuje hodnoceni materidlu, ktery ¢lovék
sly$i. Abychom naslouchali kriticky, musime patrat po motivech hovoficiho,
zpochybiiovat a provétovat jeho myslenky a informace. Kritické naslouchani je ucinné
zejména pii poslouchdni zprav zameétenych na to, aby zménili naSe piesvédceni.

Reflexni naslouchani je naslouchani kvuli citim naseho partnera v komunikaci.
Tento druh naslouchani se nejcastéji uskuteCiiuje v meziosobni komunikaci a jeho

ti¢elem je Gasto pomoc hovoticimu zvladat jeho pocity a problémy. (Cech, 2000, s. 30)
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Pii krizovém vyjednavani vyuzivime zejména verbalni komunikaci, ale pfi
vyjednavani ,tvaii v tvar“ je velmi dilezit¢é do urCit¢ miry dokazat ovladnout

1 komunikaci nonverbalni.

2. 4 Agresivni chovani v komunikaci pri vyjednavani

Agrese se ve spoleCnosti vyskytuje v mnohych podobach — od téch socialné
tolerovanych az po sankcionované. ,,Nejvétsi agrese vznikd mezi  nejblizSimi
zivoc¢isnymi druhy. “ Charles Darwin

Agrese je odklonem od socialné obvyklych zpusobti chovéani, komunikaci
S pocity hnévu, mrzutosti podraZzdéni. Je motivovana nékomu ubliZit, nékoho potrestat.
Jeji zdrojem jsou Skodlivé podnéty. Agrese vznikd, pfenasi se a mizZe byt i inhibovana.
Byva pozitivné i negativné spolecensky hodnocend. Vymezeni pojmu agrese vzhledem
k riznorodosti jejich projevil je velmi pestré. Kazda z jejich definici je né¢im piinosna,
protoze urcuje ncktery jeji dulezity aspekt. Pro ucely této prace agresi chapeme jako
komunikac¢ni chovani s prvky destrukce, bezpravi, nasili, tocnosti a snizovani hodnoty
partnera v komunikaci. Vagnerova (1999) ftika: ,, Agresivni chovani je jednou
z moznych reakci na neuspokojeni riznych potteb. Pohotovost k nasilnému jednani
stoupd pii presyceni ¢i nedostatku, ztraté nebo ohrozeni. Agresivni, nasilné jednani lze
obvykle chéapat jako projev usili pouzit ucinnéjsi prostfedek, ktery by mohl vést
k dosazeni pozadovan¢ho cile.”  Agresivita je osobnostni vlastnost, tendence
prosazovat svoji osobnost, potieby a cile bez ohledu na okoli. S agresi je uzce spjata
hostilita tj. neptatelsky postoj a tendence k nepiatelskému chovani a prozivani.
Agresivni osobnost znamena stabilitu agresivnich vzorct chovani v urcitych situacich.
Agresivni ¢loveék nedba prava jinych, poniZzuje a pokotuje ostatni. Pokud toto chovani
nevede k uspéchu, za nezdary obvinuje okoli. K agresivnimu chovani patfi nejen hruba
slova, hlasitost ¢i moralizovani, ale také sarkasmus, ironie, znehodnocovani (Prasko,
Praskova, 1996, s. 20)

Jednotlivé ptipady agrese lze charakterizovat podle vztahu k normam, formy,
intenzity, objektu agrese, motivace subjektu a typu agresivni aktivity. Agrese policisty
se zasadn¢ odliSuje od agrese pachatele.

Na vzniku agrese se podileji fyzikdlni podminky, neurofyziologické,

psychofyziologické, psychologické a socialni vlivy. (Cech, 2000, s. 33)
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2. 5 Vyuzivani asertivity a empatie v komunikaci pri vyjednavani

Strategiemi vyuzitelnymi i pfi vyjednavani a adaptaci na situaci rukojmi je
asertivita a empatie. Byt vSak asertivni, neznamena byt oblibeny, pfesto asertivita

1 empatie pfinasi pozitivni vysledky.

2. 5.1 Asertivita

Soucéasti komunikacnich dovednosti je prave asertivita. Znamena snahu
o rovnocennost komunikace, Uctu k partnerovi a jeho respektovani pii soucasném
zaméfeni na ochranu vlastni dastojnosti a osobnosti. Je to styl jednani, jimz
neomezujeme prava druhych lidi a pfitom si dovedeme ochranit vlastni prava a naroky.
Je realnou a Uc¢innou alternativou komunikace v porovnéani s agresivnim a pasivnim
chovanim, které je vSeobecné nezadouci v soukromi a také v policejni cinnosti.
Policejni Cinnost muze piindSet situace spojené s prozivanim strachu, obav. Znalost
takovych situaci je predpokladem jejich zvladani. Asertivni ¢lovék piebira plnou
odpovédnost za svoje chovani. Vi, co che délat a jakym zplsobem. Jsou mu jasné
1 disledky. NepovySuje se, zdsadné se neponizuje. Umi naslouchat. Umi pfistoupit na

kompromisy. Jde mu o spolupréci a ne o vitézstvi.

Pasivni, asertivni a agresivni komunikace maji svlij verbalni a nonverbalni
kontext. Manipulace je snahou prosadit se na tkor druhého. Proto je tfeba poznat mozné

typy a piisobeni manipulatord. Asertivita umoziuje odmitnout manipulaci.

2. 5. 2 Empatie

Mezi nejvyznamnéj$i slozkou vniméani fadime empatii. Zahrnuje proZivani
vnimani druhého ¢lovéka — to znamena vidéni a pociténi véci takovym zplisobem jako
je vidi a pocituje druhd osoba. Presnost vnimani lidi zlepSime, kdyz si uvédomime, Ze
percepce muzou byt nepiesné a mizeme se mylit. Pfesné vniméni zvySuje Uroven

komunikace.

Empatické naslouchéni je aktivni komunikace zalozend na tom, Ze posluchac

projevuje empatii vii€i hovoticimu a jeho zpravé. Empatické naslouchéni je naslouchdni
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mezi fadky. Je to naslouchdni srdcem a zaroven hlavou, schopnost Cist v nitru druhych
lidi, vzit se do jejich uhlu pohledu. Je to nejlepsi hned po cteni mySlenek
a mimosmyslovém vnimani. " Empatie je schopnost identifikovat a pochopit pocity,
myslenky a situaci druhého clovéka". (Borg, 2004, s. 17) Empatie je zakladem veskeré
uspésné komunikace a podstatnou ¢asti komunikace mezi dospélymi po cely Zzivot.
Pravé empatie hraje dilezitou roli pii krizové komunikaci a vyjednavani. Ugelné
vyjednavani a komunikovani po dobu krizové situace si vyzaduji védomosti ze zéklada
socialni komunikace a jejich aktivni vyuzivani. Komunikac¢ni proces je neustale
probihajici transakci ovlivnénou vnimanim jejiho pfitomného, minulého a budouciho
obsahu a rolemi jejich ucastnikd. Uspéch v komunikaci zavisi na uéelném vyuzivani
zpétné vazby. KdyZz mame ptesné pfijmout zpravu, kterou ndm partner vyslal, musime
aktivn€ naslouchat. Je duileZité zvolit efektivni komunikacni strategie. Takovymi
strategiemi vyuzitelnymi i pfi vyjednavani a adaptaci na situaci rukojmi je asertivita

a empatie.

3 Osobnost a vycvik vyjednavace

Vyjednava¢ by méla byt vyrovnana stabilni osobnost s zivotnimi a pracovnimi
zkuSenostmi. M¢l by védét, jaké je to byt Stastny, neSt’astny, a aby ta stabilita vychazela
Znéj. Aby byl schopny pracovat v tymu a dokazal svoje emoce a nervozitu udrzet
na spravné mife a na spravné hlading. Policisté, kteti se chtéji vyjednavaci stat, by proto
méli byt pfedev§im vyrovnané a zralé osobnosti, schopné soustfedéni. Potiebuji také
dostatek empatie, protoze pii praci vyjednavace budou v kontaktu s osobami ve
vypjatych emocnich situacich, se sebevrahy, unosci a nasilniky, ktefi nejsou schopni
logicky uvaZovat. Vyjednava¢ musi premyslet nad kazdym slovem, nad kazdou dalsi
vtefinou, co by mohlo byt vhodné. Musi sledovat situaci, pfemyslet, jaka slova volit,
protoze jedno Spatné slovo muze vSechno zhatit. Nékdy z pohledu vyjednavace miize
nastat nestandardni situace, kterd vyZaduje nestandardni feSeni. I v takovém piipad¢ si
musi umét vyjedndva¢ poradit a adekvatné reagovat. Jaky by mél byt idedlni

vyjednavac? Vyzrala osobnost se schopnosti zachovat klid a umét se soustiedit.
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Jedna ze zéasad je, pachateli nelhat a vytvofit si tim dobry vztah a ten miiZze byt
zalozen pouze na divéfe. Abychom si s nékym véfili, tak nesmime lhat. Vyjednavani

neni nikdy prace jednoho clovéka, ale vzdycky je to prace tymova.

Prvnim pifedpokladem pro to, aby se mohl stit nékdo vyjednédvacem je byt
piislusnikem Policie CR nebo Vézenské sluzby. Vyjednavadem se mize stat kazdy
policista, ktery spliuje ur¢ité predpoklady. M¢l by mit zajem o praci vyjednavace,
zkuSenosti z dosavadni sluzby, ale nem¢l by zastavat vyssi fidici funkci. MéEl by mit
bohaté zivotni zkuSenosti, dobry vztah k lidem, schopnost tymové prace a mél by se
umét vyrovnat se stresem a pripadnym neuspéchem. Samoziejmé nejdulezitéjsi jsou
komunika¢ni dovednosti. Na zaklad¢ zajmu a dobrovolnosti se mize stat vyjednavacem
Vv krizovych situacich. Nejdfive se zGcastni uvodniho ¢trnactidenniho kurzu a pak uz
nasleduji inovacéni kurzy, kurzy transak¢ni analyzy. Na konci specializacniho kurzu je
uspéSnému absolventovi vydano osvédceni, které ho opraviiuje dva roky vykondvat
specializaci policejniho vyjedndvace. Ve véznicich se realizuji soucinnostni cviceni,

modelové situace a pak to nejdilezitéjsi, a to je praxe.

Vyjednavaéi jsou pouze soucasti celé policejni akce. Plati: ,,Vyjednavaci
vyjednavaji a velitelé veli“. O konkrétnich pozadavcich rozhoduje mistn¢ ptislusny
funkcionaf, v pfipadé vyjednavéani ve véznicich je to krizovy S$tab, diive pracoviste
krizového fizeni. Vyjednavaci jsou zodpovédni pouze za komunikaci s pachatelem nebo

osobou v krizi a za vyfeSeni situace nenasilnou cestou.

3. 1 Uloha vyjedndvace

Vyjednava¢ neni prostfednikem. Jeho ukolem a cilem je uchranéni zivotd.
Pachatel si musi uvédomovat hrozici moznost pouziti sily, coz ptispiva k jeho pocitu
vlastni zranitelnosti — a pocit vlastni zranitelnosti vyznamné ovliviiuje jeho fyzické sily.
Pachatel se postupné fyzicky a psychicky vycerpava. V piipadé vice jak jednoho
pachatele by mél vyjednava¢ komunikovat s jedincem, ktery je ve viad¢i pozici.
Je potfeba si pamatovat, ze pachatel nechce zemfit a hledd zpasob, jak ze situace
relativné vyvaznout se cti. Vyjednava¢ dava neustale najevo snahu pomoci
a zdlraznuje, Ze je to pachatel, kdo nese zodpovédnost za ty nevinné lidi, které drzi,
a ze za jejich ohroZeni nemuze nikoho jiného vinit. NejlepSim spojencem vyjednavact
je plynouci ¢as. Ten nam umoznuje postupné ziskavat dalsi informace.
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3. 2 Vyjednavani v ramci policie

Nejcastéji se Vpolicejni praxi setkdvaji s krizovymi situacemi ptisluSnici
z hlidkové sluzby. Krizové vyjednavani probihd v emocné vypjaté situaci, vyjednavac
musi kontrolovat vlastni postoje a rekce a musi zaujmout akceptujici a starost
projevujici pfistup, coz neni bézna praxe policisty a je téz potfeba komunikovat
takovym zptisobem, ktery je velmi Casto v protikladu toho, co bézna policejni praxe
vyzaduje. Mezi nejzavaznéjsi krizové situace patii brani rukojmi. To je slozitd nésilna
interakce se silnou komunikaéni strankou. V § 174 Trestniho zakoniku je vymezené
jako chovani, kterého se dopousti ten ,, kdo se zmocni rukojmi a hrozi, Ze ho usmrti nebo
Ze mu zpiisobi ujmu na zdravi nebo jinou vaznou ujmu s cilem donutit druhého, aby
néco konal, opomenul nebo strpéel*”. V zdkoné se uvazuje i o tom, ze tuto ¢innost
pachatel mize spachat ,,jako c¢len organizované skupiny* a ,,v souvislosti s takovym
¢inem neopravnene vnikne do domu nebo bytu druhého nebo tam neopravnéne
setrvava . Reeni ptipadti brani rukojmi neni jednoduchou komunikaéni zaleZitosti pro

zadnou ze zacastnénych stran — pro policii, rukojmi, ale ani pro jejich véznitele.

Uspé&sna zachrana rukojmi spo¢iva v rychlé reakci policie na situaci, v ovladnuti
této konfliktni situace a vyzadani pomoci specialisti — vyjednavacl, nezbytnych
k tomu, aby ptipad dospél k uspésnému dokonceni. Zpravidla byva u téchto piipada

potieba pfitomnost zdsahovych jednotek.
Konflikt je mozné zvladat ¢tyfmi zakladnimi zptisoby (Maksymchuk, 1982, s. 58 -64):

Vyhybani se konfliktu je Situaci typu ztrata — vyhra. Vyhybanim se konfliktu utrpime
ztratu a pachatel ziska vyhru. Ztrata policie spocivd v nevyieSeném piipadu,
ve snizeni socidlniho statusu policie v hodnoceni obc¢ant, ale i pachatele. Vyhrou
pachatele je zvySeni jeho osobni prestize, skupiny okolo n¢ho a téz myslenek, které

prosazuje.

Naucime se s danou situact zZit. Adaptace na konflikt je situaci typu ztrata — ztrata.
Adaptaci na konflikt obé strany ztraceji a nic se nefe$i. Ztratou policie je opét jeji
pasivni bilance — nevyfeSeny piipad a pokles image, ztratou pachatele je skutecnost, Ze

se situace nesetkala s pro n¢ho dulezitou publicitou a nebyly feSené jeho pozadavky.
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Pouziti sily pti zattodeni na pachatele (imosu je situaci typu vyhra — ztrata. Utok
taktickou jednotkou znamena vyhru pro policii a ztratu pro pachatele. Vyhrou policie je
piekonani odporu pachatele a osvobozeni rukojmi. Dojde-li vSak k jejich zranéni nebo
umrti, pfipadné i ke ztratam na zivotech uplné nezainteresovanych nahodnych svédki
udalosti, vyhra policie je velmi pochybna. Ztratou pachatele je jeho porazka a to osobni
a nékdy 1 jeho ideologie, ktera ho motivovala. Navic kdyz pachatel vnima hrozbu ztraty
a nesplnéni svého vytyceného cile, miize vystupnovat sviij odpor az do krajnosti (bojem

do posledniho naboje, popravou vSech rukojmi).

Vyjednavanim je mozno docilit, Ze utocnik dobrovolné upusti od svych pozadavkii,
uvolni rukojmi, pfipadné se i vzda. Vyjednavani charakterizujeme jako situaci typu
vyhra — vyhra. Vysledkem vyjednéavani je obvykle situace vyhry pro obé strany. Vyhrou
policie je vyfeSeni pifipadu bez ztraty na Zivotech, vyhrou pachatele je publicita
myslenek, které ho motivovali k zadrzeni rukojmi, zvetejnéni jeho problému, ptipadné
1 dosahnuti urcitého feSeni nebo vetejné dany piislib, Ze spole¢nost a zejména ptislusné

organy se jeho problémem budou zabyvat v budoucnosti.
Zakladni pravidla chovani vyjednavacu pii feSeni ptipadii brani rukojmi:

¢ nikdy nevyménovat policistu za rukojmi,

e nikdy nedavat zadrZovateli rukojmi drogy,

e nikdy nedéavat zadrZovateli rukojmi zbrané,

e nikdy nechodit vyjednavat tvati v tvar,

¢ nikdy nedovolit, aby se situace uvedla do pohybu,

¢ nikdy nedovolit, aby vyjednavala nezucastnéné osoba.

Po dobu vyjedndvani musi policejni vyjednaval svoje pocity protivnika vici
uto¢nikovi utlumit na minimum. Jeho povinnosti je pouzit empatii vic¢i Utocnikovi,
vycitit jeho problémy, bolesti i hnév a tak si ziskat jeho divéru a vytvofit s nim kontakt
(raport). Mimoradné dilezity je vCasny kontakt s uto¢nikem, klidnd a neohrozena
prezentace vyjednavace zaméfend na snizeni uzkosti uto¢nika. Vyjednavac ujisti
rukojmi, Ze policie podnik4 nevyhnutelné kroky na jejich osvobozeni a pfipomene, Ze to
vyzaduje svij ¢as. Povzbuzenim pfiméfené¢ho chovani mize vyjednavac pfispét nejen

k preziti rukojmi, ale i k Gspé$nému a nenasilnému vyfeseni incidentu.
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Po dobu vyjednavani vyjednavaci prozivaji nasledujici pocity stresu: nervozitu
a rychly puls (41% ptipadit), ztizené dychani, tfes, dehydratace, zaludecni potize (8%
incidentil). Pokud se vyjednavani nepodatilo, pocituji fyzické a emoc¢ni vycerpani,
zklamani, hnév a netspéch. Kdyz bylo uspésné, tak soucasné s vyCerpanim pocit'uji

heroizmus, hrdost, uspokojeni a uvolnéni. (Termann, 2002, s. 121)

Na rozdil od tnost, dochdzi k drzeni rukojmi Casto nepldnované a bez pfipravy.
V mysleni pachatele se v tomto aktu jednd o ochranny manévr, nebot’ mu poskytuje
moznost vyjednavat. Vzhledem k ndhodné povaze ptipadii zadrzovani rukojmi je velmi

obtizné jim ptedejit néjakymi piipravnymi opatfenimi nebo planovanim.

Sam pachatel je vemocné vybuSné situaci. Musime si uvédomit, Ze se nejedna
o néjakou rutinni udalost. Pachatel je nucen se strachovat jak o rukojmi, tak i o to, aby
si udrzel kontrolu nad situaci a soucasn¢ i mozny utok ze strany policie. Lze ocekavat,
ze pii prvni konfrontaci s pachatelem se muze dostavit velice nasilna reakce s ohledem
Kk dramatickému nartstu stresu a zmatku z aktualni situace zadrzeni rukojmi. S tim se

pocita a Cas by mél tento emocné vypjaty stav postupné zmiriiovat.

Jak pozndme u pachatele, jestli se jednd o amatéra nebo o profesiondla? Zalezi
na tom, jak moc se pripravil a celou véc promyslel. Posuzujeme i miru zbrklosti jednéni.
Z hlediska vyjednéavani v krizovych situacich posuzujeme pachatele podle toho, jak moc
je ptistupny komunikaci, jak moc je ochoten pfistoupit na nase doporuceni. Podle to
pozname, jakou mame Sanci na vyfeSeni situace bez pouZiti nasili. Je dllezité protivnika
pochopit tzv. ,,vstoupit do mapy jeho mysleni“. To ale neznamenad, Ze s nim souhlasime.
Cilesmérnou komunikaci zpomalime a zklidnime situaci. Pachatel je ve velkém stresu,
muze mit u sebe zbrail. Na tom, jak mluvime a reagujeme, zavisi lidsky Zivot. Je proto
prvotadé zajistit bezpecnost vyjednavace, aby mohl v klidu zjistit informace, které jsou

pottebné k dalSimu postupu.

3. 3 Vyjednavani ve veéznicich

Zvlast¢ nachylna ke krizovym situacim jsou, vzhledem K jejich ucelu, vézenska
zafizeni, vzhledem ke klientele, kterou obhospodaiuji, vzhledem k poctu lidi

a vzhledem k celkovému usporadani zivota ve véznicich.
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Incidenty ve véznicich jsou podobné ostatnim a je mozné v nich uplatiiovat obecné
platné postupy krizového vyjednavani. Pro krizové situace ve véznicich je typické, ze
o pachatelich existuje dostatek informaci (trestni rejstiik 1 psychologické
charakteristiky), charakter pozadavkl (zlepSeni zivotnich podminek, Gstupky ze strany
Vézenské sluzby, kontakt se sdélovacimi prostiedky, dostat se na svobodu, pfitomnost
vysokych predstavitelll statni spravy, pokud jsou zadrzovani rukojmi, jsou to casto
pracovnici véznice.

Cilem krizového vyjednavani ve véznicich jsou stejné jako v jinych piipadech,
pouze priorita je jind. Minimalizovat ztraty na Zivotech, ziskat ¢as a informace a ziskat

prostory véznice pod kontrolu.

V piipad¢ slozit&jsi krizové situace je moznost vyuziti kombinovaného tymu
Vézenské sluzby a Policie. Vyjednaval Vézenské sluzby je pro kombinovany tym
cenny predev§im proto, Ze ma dokonalou mistni a osobni znalost, zna problematiku
Vézenske sluzby a je rychle dosazitelny v ptipadé potieby.

K zadoucim kvalitam vyjednavace patii i dobra fyzicka a dusevni kondice,
emoc¢ni zralost, pohotové, variabilni mysleni, schopnost vyrovnavat se s dvojzna¢nymi
situacemi a nejistotou, schopnost ptesvédcovat, vzbuzovat ditvéru, verbalni obratnost,
schopnost naslouchat druhym, schopnost komunikovat s lidmi (rizného postaveni
a vzdélani), schopnost uplatnit praktickou inteligenci, bezproblémova povést ve véznici
a stat se vyjedndvaCem zvlastni vile a zdmu. Ale zdkladem vyjednavani je

vvvvvv

je aktivni naslouchani.

4 Typy pachateli pfi vyjednavani

Abychom dosahli vyfeSeni vzniklého konfliktu optiméalnim zpiisobem, musime
si otypovat podezielého a uvazit, jakou taktiku vyjednavani pouzijeme. Psychologicka
typologie tnoscli ndm nabizi tyt tfi typy osobnosti, a to sebevrah, mentalné naruSeny
pachatel a ten, ktery se chce pomstit. Mezi inosce — zlocince patii pachatel ,,zatlaCeny
do kouta®, ukfivdény obyvatel vézeni a vydérac. K politicky ladénym tnosclim patii
pachatel protestujici proti spolecnosti, ideologicky fanatik a terorista. (Maksymchuk,
1982, s. 58- 64)
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Psychologicky typ tinoscti je velmi nevypocitatelny a mize se kdykoliv uchylit
k extrémnimu nasili. N&ktefi pachatelé tohoto typu maji dokonce pozitek z toho, ze

svym nasilnym chovanim vyvolavaji pozornost.

4. 1 Sebevrah

Nekteré autority v oblasti feSeni incidentli brani rukojmi povazuji situaci, kdy
osoba vyhrozuje sebevrazdou za incident brani rukojmi, pfi¢emz zadrzovatel rukojmi je
soucasn¢ i rukojmi. Mnoh¢é z téchto piipadi jsou policisty posuzované lehkomysing,
protoze se jim zdd, ze vtomto sebedestrukénim incidentu neni skutecna obét. Ve
skute€nosti jde o situaci ztrata — ztrata. Policie ztraci tim, Ze nezachranila Zivot cloveka

vvvvvv

schopny vzit si sam sviij zivot, a proto se pokusi pfinutit policii, aby ho zabila.

4. 2 Mentdlné naruseny pachatel

Jde vlastn¢ o osobu, ktera je bud’ docasné¢ zmatend, nebo trvale narusena.
Zmociiuje se rukojmi, aby odstranila sviij problém, ktery ji znepokojuje. Ulohou policie
je vyftesit, ¢i tento problém a emociondlni vzplanuti prameni z momentélni frustrace

nebo vazného naruSeni osobnosti a urc¢it druh tohoto narusSeni.

4. 3 Hledac pomsty

Takovy ¢lovék ma tak velkou potiebu odplaty, Ze ho to nuti znicit jiné ve svoji
honbé za subjektivné chapanou spravedlnosti. V komunikaci policista — pachatel se
neziidka stane, Ze pachatel policistovi vyhroZuje odplatou za vi¢i nému zaméfeny
vykon sluZzebni ¢innosti. Unosci — zlocinci obvykle pfistoupi na vyjednavani
S policii, pokud nemaji jiné vychodisko. Rukojmi Casto pfeziji incident bez uhony.
Tento typ Unosci lze hodnotit jako racionalni a tvotfivé myslitele; jsou schopni

uvédomit si nasledky a zhodnotit, kolik sily stoji proti nim a podle toho jednat.
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4. 4 Pachatel ,,zatlaceny do kouta*

Zde jde o pachatele, ktery je chyceny policii pfi ¢inu. Nema kudy utéci, protoze
unikovou cestu mu blokuje policie, zmateny inosce nema zadné plany, jak vyfesit svoje
potize a je nachylny komunikovat s policejnim vyjednavacem. Miuze byt 1 ozbrojen,

a proto 1 v tomto ptipadé je vyjednavani ndro¢né a nebezpecné.

4. 5 Ukrivdeny obyvatel veznice

Uz v dobé svého uvéznéni mize tento pachatel naplanovat incident unosu ve
snaze zménit podminky vykonu trestu nebo se dostat na svobodu. Vzhledem ke
specifickym podminkam ve véznicich se stavaji rukojmimi zpravidla zaméstnanci.
V nékterych situacich mohou mit pachatelé 1 podporu zvenéi naptiklad z tad

propusténych vézna.

4. 6 Vyderac

Tento Unosce se uchyluje k tomu, ze unese kuptikladu dit€¢ bohaté osoby
a usiluje donutit rodinu obéti a dalSich blizkych, aby s nim jednali o jeho podminkach,
unos organizuje metodickym zptisobem, a tedy urCuje podminky, za jakych jim
unesené¢ho vrati. KdyZ uz nema jiné vychodisko, obvykle svoli k vyjednavani s policii.
Tento typ unoscl lze hodnotit jako racionalni. Jsou schopni si uvédomit nasledky

a zhodnotit, kolik sily stoji proti nim a podle toho se chovat.

4. 7 Terorista

Terorismus je metoda pouZiti sily ¢i hrozby silou provadéna skrytymi
jednotlivei, skupinami nebo statem podporovanymi aktéry. Akt nasili je zaméfen proti
nevinnym osobam nebo civilnim ciliim. Hlavnim G¢elem teroristického aktu je vyvolat
pocit strachu. Potencionalni nebezpeCnost teroristy spoéiva v jeho piesvédéeni, ze
zakony nejsou podlozené pravem. Terorista je velmi dobfe vycviceny a disciplinovany

unosce. S takovymi typy pachateld je nékdy vyjednavani velmi obtizné.
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4. 8 Typy pachatelii z hlediska forenzni psychologie

Za zminku stoji i rozd€leni pachatelii z hlediska forenzni psychologie, kterd se
uplatituje se napf. v soudni praxi, formou vypracovavani znaleckych posudkl pro
zjiStovani psychickych charakteristik obvinénych, jejich zvlastnosti, perspektiv,
pticetnosti v dobé konani trestné Cinnosti, posuzovani diavéryhodnosti svédka apod.
Jako vychozi pro jednani s pachatelem jsou pravé odborné nebo znalecké posudky,
které nam poskytuje forenzni psychologie jako véda pravdépodobnostni. Patii sem

pachatel socializovany, neuroticky, psychopaticky, mentalné nedosta¢ivy a psychoticky.

Socializovany pachatel netrpi bludy a je bez trestni minulosti. Dopousti se kradezi

a majetkovych delikta.

Neuroticky pachatel ma neurotické poruchy, hysterické reakce, vétSinou jako disledek
emocionalnich vztahti v rodin€. Pochazi ze stfedni socidlni vrstvy a je v opozici vici
roding. Je velmi impulzivni a z mista ¢inu prchd. Citi se zneuznany svym okolim,

Z pocitl viny se snazi véci urovnat a to se mu nedaii. Nesmi byt odmitan jako ¢lovek.

Psychopaticky pachatel ma psychiatrickou diagnézu, je povazovan za asociala
a podivina. Je citové plochy, ma absenci empatie a nezna litost. Prioritou je pro néj

uspokojeni vlastnich poteb. Je nejproblémovéjsi, jednani s nim je slozité. Nema pocit

svédomi ani viny. Je manipulativni a utika od otazek. Prosazuje se na tikor ostatnich.

Mentdlné nedostacivy pachatel ¢asto byva veden nékym jinym, je u ného vysoka mira
sugesce. Ma nizkou rozumovou vybavenost a pievlada u néj nasilna trestna ¢innost.

V sexualni trestni Cinnosti patii mezi jeho obé&ti déti i zvitata.

Psychoticky pachatel je v nesouladu s realitou a je nutno ptizvat psychologa. Ale mtze

podat i vérohodnou vypovéd'.

4.9 Intervence s postizenou osobou po uspésném vyjednavani

Bezprostfedné po ukonceni krizové situace je nutné poskytnout zakladni
postkrizovou intervenci postizenym osobdm. Krizova intervence je rychla
psychologicka a socialni pomoc ¢lovéku, ktery se ocitl v krizové situaci a nedokaze ji
zvladnout vlastnimi silami. Jejim cilem je posileni klientovych adaptac¢nich schopnosti,

tj. usnadnéni jeho komunikace s okolim, umoznéni nahledu na rozsah problému, pomoc
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pti vyjadieni emoci, posileni jeho sebevédomi, aktivizace zdroji podpory v jeho okoli
a podpora ucelného tfeseni problému. Tuto zdkladni intervenci musi umét poskytnout
vyjednavac, neni vSak ve vSech ptipadech vhodné, aby ji poskytoval vyjednavac, ktery
vyjednaval. Je nutné kazdou situaci posuzovat zvlast a hledat nejlepSi mozna feSeni,
a to zejména se zapojenim civilnich organizaci, které tyto sluzby umi poskytnout. Patii
sem anonymni telefonni linka pomoci v Krizi, posttraumaticka interven¢ni péce, sluzby
policejnich psychologt, tymy pro pomoc obétem trestnych ¢inti a mimoiadnych udalosti
a Bily kruh bezpeci. Ten poskytuje bezodkladnou kombinovanou pomoc (pravni
poradenstvi, psychologické poradenstvi a socialni poradenstvi). V Ceskych
Bud¢jovicich zahgjila svoji ¢innost poradna Bilého kruhu bezpeci 11. 1. 2011.
Celostatni sit’ sluzby dostupna pro obéti kriminality, jejich rodiny, pozistalé i pro

svédky zavazné kriminality tak zaplnila dalsi ,,bilé misto* na mapé¢.

5 Zavér teoretické casti

V teoretické Casti jsme se vénovali vysvétleni, co je vyjednavani v krizovych
situacich a pro¢ se pouziva. Déle jsme popisovali osobu vyjednavace, jaké osobnostni
predpoklady musi mit policista nebo ptislusnik Vézenské sluzby, ktery se chce vénovat
specializaci vyjednavace. Podrobné jsme rozebrali, jaké komunikaéni schopnosti by m¢l
vyjedndvac mit, jak by mél ovladat verbalni a nonverbalni slozku komunikace. Jakych
chyb bychom se méli vyvarovat a nedopustit se chybnych reakci. V zavéru teoretické
¢asti jsme v typologii pachatelti zminili, se kterymi druhy pachatelti se miZzeme setkat
Vv pfipadech vyjedndvani v krizovych situacich a nasledné moZnosti postkrizové

intervence postiZzenym osobam.
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111 Prakticka ¢ast

Z definice vyjednavani a z typologie jednotlivych krizovych situaci vyplyva, ze
vyjednavani je feSeni vypjatych situaci pokojnou cestou. Ma vést ke klidnému
a bezpe¢nému feSeni krizovych situaci, kdy dochézi k ohrozovani pachatelem, ptipadné
pachatele (pfi sebevrazedném pokusu), jeho okoli a spo€ivd v navazani verbalniho
kontaktu s pachatelem a udrzeni tohoto kontaktu, vytvateni podminek pro zklidnéni

a stabilizaci situace a cilem pokojného feSeni.

V JihoCeském kraji je v soucasné dobé 17 vyjednavacli, ztoho jedna Zena.

V grafu ¢. 1 jsou pocty vyjednavaci v letech 2002-2012.

Pocet vyjednavacti v Jihoc¢eském kraji 2002 -
2012
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Graf ¢. 1 —zdroj ZJ PCR

Je nezbytné dodrzovat stanovené zakladni zasady pfi Vyjednavani pro neskolené
zaméstnance, nebot’ tito jsou zpravidla vzdy prvnimi, ktefi jsou UcCastni nebo se
dostavuji na misto incidentl. Ziskané zkuSenosti jednozna¢n€ hovoii o tom, ze pro
piimy kontakt v prvotnim stddiu nejsou vétSinou tyto osoby dostatecné pfipraveni
a prvotni okamziky, tj. 15-45 minut, pfedstavuji nejvetsi riziko, které ovlivni dalsi vyvoj

a vysledek vyjednavani.
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Vzhledem Kk témto skuteCnostem je potieba vyhodnotit jednotlivé ptipady
vyjednavani, ziskané poznatky zevseobecnit a doporucit metodiku, ktera by pomohla

zvladnout zacatek krizové situace kazdé osobé.

6 Sbér a zpracovani udaji

Praktickd c¢ast bakaléaiské prace bude zaméfena na zpracovani doporucenych

postupti pti feSeni krizové situace pied pfijezdem vyjednavace.

Nejprve budou kvantitativné vyhodnoceny jednotlivé piipady vyjednavani
v JihoCeském kraji v letech 2007-2012. Na zaklad¢ analyzy téchto vysledkd bude
popséna nejcastéjsi krizova situace. Metodika by méla byt navodem pro vSechny osoby,

které by se chtély seznamit s krizovou komunikaci, kterd predchazi vyjednavani.

Pfi teSeni stanoveného problému budeme vychdzet z 84 pisemnych zprav
z vyjednavani uskute¢nénych v letech 2007-2012 v Jihoc¢eském kraji. Zpravy obsahuji
tyto informace:

e Datum

e Typ akce

e Misto akce

e Soucinnost s dalSimi subjekty
e Udaje o osobg v krizi

o Cas vyjednavani

e Navazani raportu vyjednavace s osobou Vv krizi
e Reakce osoby v krizi

e Popis pfipadu

e Pozadavky osoby v krizi

e Kiritické momenty vyjednavani
e Zpusob ukonceni vyjednavani
e Vysledek vyjednavani

e Vyhodnoceni, navrhovana opatfeni

Po vyhodnoceni dat z jednotlivych zprav bude vyuZzito kruhovych graft.

28



6. 1 Typy krizovych situaci

V JihoCeském kraji se v letech 2007-2012 feSilo celkem 58 ptipada
demonstrativnich sebevrazd (demonstrace sebevrazdy zahrnuje veskeré sebevrazedné
chovani, tj. vyhrozovani sebevrazdou), 17 ptipada barikadové situace, 7 piipadi brani
rukojmi, 1 pfipad Gnosu s vydiranim a 1 ptipad sebevrazdy rukou policisty (tento ptipad
znamena, ze osoba v krizi nema dost odvahy a sil, svym chovanim chce docilit toho,

aby zakrocujici jednotky ukoncily jeho zivot).

Nejcastéjsi situaci, se kterou se vyjedndvaci setkavaji, je pfiblizné v 65 %
demonstrovani timyslu sebevrazdy. ,, Sebevrazda je aktem nasili obraceného vici sobé.
Mize piedstavovat extrémni a drasticky zplisob feSeni krize. Je vyrazem hlubokého
zoufalstvi Cloveka, ktery neumi, nemtize nebo nechce hledat jiné feSeni své situace,
ktery uz nevidi jinou moznost, jiné vychodisko, nez spachat sebevrazdu. “ (Spatenkova,
2004, s. 137)

Sebevrazi se vyznacuji n€kolika spolecnymi rysy. Velmi casto se jedna o reakci
na prozitou stresujici situaci nebo dlouhodobé piisobeni né&jakého stresoru. Sem
nejcasteji patii vyhroceni rodinnych, zdravotnich nebo pracovnich problémii. Sebevrazi
mivaji pocity beznadéje, osamoceni, maji zazené spektrum mysleni a smrt vnimaji jako
konec stradani. Nejnebezpecnéjsi jsou vysoce rizikové sebevrazedné pokusy, které
svym zpusobem ohrozuji jiné osoby (hrozba pouziti trhaviny, skok z vyskovych budov

a podobn¢).

Zdanlivé slozité slovni spojeni ,,demonstrovani imyslu sebevrazdy* znamena
situaci, kdy osoba dava slovné nebo svym chovanim najevo, zZe chce spachat sebevrazdu
a m& moznost ji dokonat a cilem vyjednavace je rozptylit intenzivni negativni emoce
osoby v krizi do normalniho racionalniho uvazovani. V pribéhu celého kontaktu
s osobou demonstrujici umysl sebevrazdy je potieba vyhodnocovat akutni rizika

dokonani sebevrazdy.
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Podil v procentech jednotlivych typl akci znazornuje graf €. 2.

Pocet akci v Jihoceském kraji 2007 - 2012
podie typu

1%

B demonstrace umyslu
sebevrazdy
sebevrazda rukou policisty
M barikddové situace

rukojmi

H Unos, vydirani

Graf ¢. 2 — ZJ PCR

Dalsi velmi Castou krizovou situaci jsou barikddové situace. Jednd s ptiblizné
o 16 % pripadt. Barikadové situace jsou ,,situace, ve kterych se ozbrojena osoba uchyli
3

na urcité misto, kde se izoluje a zabezpeCi proti vstupu a vyhrozuje pouzitim nasili.*

(Utvar rychlého nasazeni Policie Ceské republiky, 1999, s. 11)

Mohou to byt osoby se sebevraZzednymi sklony, které na sebe chtéji upoutat
pozornost nebo k vlastni sebevrazdé nemaji odvahu a chtéji vyprovokovat zakrocujici
slozky, aby jejich sebevrazdu dokonaly, takové sebevrazdy nazyvame sebevrazdami
rukou policisty nebo se miize v téchto ptipadech jednat o pachatele vyruSené pii pachani
trestné ¢innosti. Cilem krizového vyjednédvani je v této situaci zpomalit vyvoj situace,

rozptylit negativni emoce a nalézt feSeni.
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Pro srovnani mame k dispozici data za rok 2013, kdy se fesilo 7 ptipadii demonstrace
sebevrazdy, 3 ptipady barikddovych situaci a pfipad brani rukojmi. Procentudlni

vyjadfeni znazoriiuje graf €. 3.

Pocet akci v Jihoceském kraji 2013 podle
typu

B demonstrace umyslu
sebevrazdy

B barikadové situace

B rukojmi

Graf ¢. 3 —ZJ PCR
Ze zjisténych hodnot vyplyva, Ze nedoslo k zddnému podstatnému naristu.
Pomér pokus/dokonana sebevrazda

- na 1 dokonanou sebevrazdu ptipada 1-3 sebevrazdy nedokonané

6. 2 Pohlavi osob v krizovych situacich

Vice nez dvé tietiny osob v krizi, se kterymi se vede vyjednavani, jsou muzi.
Z celkového poctu piipadi se jednalo o 73 muza a 11 zen. NejcastéjSimi divody jsou
zdravotni, psychické a finan¢ni problémy. Ve velkém poctu piipadii také sehrava svoji
roli u muzi alkohol. Muzi jsou v piipadé sebevrazdy dikladné&jsi a nejcastéjsi pripady

jsou obé&Senim (poté nasleduji zbrané a skok z vySky). Na rozdil od Zeny, ktera
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I vpfipadé smrti chce dobfe vypadat, a proto voli rad€ji léky nékdy v kombinaci

s alkoholem.

Procentudlni vyjadieni je znadzornéno v grafu €. 4.

Pocet akci v JihoCeském kraji 2007-2012
podle pohlavi

B Muzi

B Zeny

Graf ¢. 4—ZJ PCR
Pomér dokonana sebevrazda muzi/zeny:

- na 1dokonanou sebevrazdu zeny piipadaji 4 sebevrazdy muzi

6. 3 Motivace 0sob Vv krizovych situacich

Motivace je hlavni pfic¢inou toho, pro¢ se osoba dostala do krizové situace.
Z jednotlivych zprav je ziejmé, ze nejCastéji se jednd o rodinné problémy ve 39

pripadech, ve 14 ptipadech se jedna o psychické problémy, ve 12 ptipadech o finanéni
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problémy, v 8 pripadech o ztratu zaméstnani, v 6 ptipadech o feseni situace po spachéani
trestného Cinu. Ve 3 pripadech se jednalo o jiné véci. Procentualni vyjadieni poctu

motivl je zndzornéno v grafu €. 5.

Procentualni zastoupeni jednotlivych motivti

B Rodinné problémy

B Psychické problémy

H Financni problémy

M Ztrata zaméstnani

m Resenf patové situace po

predchozim spachani TC

m Jiné

Graf ¢. 5—ZJ PCR

6. 4 Slozeni osob v krizovych situacich podle véku

Nejohrozengjsi vékovou kategorii jsou osoby ve véku 41-50, poté osoby 31-40
sebevraZzedna jednani prevazné disledkem zkratkovitého jednani spojeného s emocemi,
ve vyS§im veku prevladaji uvazené, bilancni sebevrazdy, ¢asto motivované somatickou
¢1 psychickou nemoci. Podil sebevrazd v disledku duSevniho onemocnéni u muza
dosahuje nejvysSiho podilu ve ve€ku mezi 40-60 lety a je zde nejCastéjsi pfi¢inou
sebevrazdy, po 70. roce veéku jeho podil klesa s tim, jak rostou na vyznamu somaticka
onemocnéni. Ve véku 20-40 let naopak dominuji sebevrazdy motivované rodinnymi
problémy, relativné Cetné jsou 1 problémy pracovni a existencni, vztahové a sexudlni.

U zen je, jak jsme si jiz ukazali, struktura sebevrazd podle motivu odlisna. Tato
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skutecnost se odrdzi i v jednotlivych vékovych skupinich. Témér ve vSech vékovych
skupinach (vyjma nejnizsi) je dominujicim motivem sebevrazdy duSevni onemocnéni.
které zapticinuji zhruba 60 % sebevrazd, s rostoucim vékem jejich podil plynule klesa.
Pracovni a existen¢ni problémy se nejvyrazngji podili na sebevrazdach Zen ve véku

30-40 let.

V grafu ¢. 6 je znazornén vek 0sob, se kterymi se v letech 2007-2012 v Jihoc¢eském

kraji vyjednévalo.

Slozeni osob v krizovych situacich podle
véku

mO0-20let

m21-30let
m31-40let
W 41-50let
m51-60let

Graf & 6 — ZJ PCR

6. 5 Kauzuistika ¢. 1 — demonstrace sebevrazdy

Pro tuto praci jsem zvolila realny soucasny piipad odsouzeného Jana Novaka,

jehoz pravé jméno bylo samoziejmé z diivodu ochrany osobnich udajti zménéno.
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V dubnu 2012 doslo ve Vazebni véznici v Ceskych Bud&jovicich k mimotadné
situaci, kdy se jmenovany Novak pokusil o sebevrazdu. K sebeposkozeni bylo pouzito
bfith z jednordzovych holitek. Na misto byl povolan vyjednava¢ a psycholog, ktery

vyjednavaci poskytl dostupné informace o odsouzeném.

Odsouzenému Novakovi je 30 let. Celkovy pocet odsouzeni je 13. Podminéné
odlozeni VTOS 4x, trest obecné prospésnych praci 1x, trest domaciho vézeni 1x,
penézity trest 1x, 7x nepodminény trest, podminéné propustén 2x. Celkem doslo
Kk poruseni alternativnich sankci 3x. Poprvé pachal trestnou Cinnost v 19 letech a pfi

poslednim propusténi z VTOS mu bylo 29 let.

V minulosti byl opakované souzen za nasilnou trestnou ¢innost. Nasilna trestna
¢innost je obsazena i v aktudlnim odsouzeni. V soucasnosti je odsouzen za trestnou
¢innost s drogovym kontextem. Trest odnéti svobody nepodminéné byl ulozen v délce

trvani 5 mésicu.

Z setfeni vyplynulo, ze nemél naposledy pravné osetiené bydleni, zil s druzkou
Vjejim byté, ale trvalé bydlist¢ mél jinde. MEl moznost vyuzit neformalni nabidku

svého blizkého okoli. Konflikty v misté bydlisté nema.

Vyucil se zednikem a svou kvalifikaci pln€ vyuZival v praxi. Vzhledem k véku
1 osobnim pomérim doslo k castému stfidani zaméstnani. Pred nédstupem do vykonu
trestu byl v evidenci Utadu prace nebo vykonaval pracovni ¢innost. Ma odpovidajici
a dostatecné pracovni zkuSenosti a jeho zaméstnani nema Zadnou souvislost s trestnou
&innosti. Byl naposledy zamé&stnan jako OSVC v letech 2008 - 2011. Ze zaméstnani ma
pravidelny a dostate¢ny pfijem k pokryti zékladnich Zivotnich potifeb. Nevhodnym
nakladanim s finanénimi prostfedky se obcas dostava do finanéni krize. Sdm pfiznava

souvislost téchto rizik s trestnou ¢innosti a ma zajem o jejich fesenti.

ey

Odsouzeny ma tii déti, které ziji u partnerky. M¢l aktivni kontakt s rodici,
sourozenci, druzkou i vSemi détmi pfed nastupem do VTOS. Nikdo s blizkych osob se
Snim na trestné ¢innosti nepodilel. Fungujici socidlni zdzemi jej podporuje a hodla

podporovat i v budoucnosti.

Krimindlni zatéZ 1ze nalézt v minulosti u vice osob z fad ptibuznych. Vychova
probihala vZdy vrodinném prosttedi a v uplné rodiné. Vyskytly se pouze mirné

a prechodné etopedické problémy, nikdy nebyl Clenem zadné zavadové skupiny.
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V minulosti byl zavisly na alkoholu, drogach a byl patologickym hracem. Zavislost
dokazal zvladnout a aktudlné ho nelze charakterizovat jako zavislého. V jeho Zivoté se
vyskytuji ojedin€lé a nezavazné problémy bez nevratnych dopadt spojenych s uzivanim
navykovych latek nebo gamblingem. Alkohol pije pfilezitostn€, nepovazuje se za

alkoholové zavislého.

V minulosti byl 1é¢en v souvislosti s dusevnimi potizemi. Nezvlada aktualni
stresové situace. Déle bylo tfeba vzit v uvahu skutecnost, Ze se odsouzeny jiz jednou
sebeposkodil. Nezvladl stresovou situaci po umrti matky, tristni rodinné poméry a otce
tézkého alkoholika s nasilnickymi sklony. Je v kontaktu s jedinci kriminalni subkultury,
ale neni s nimi identifikovan. Méni své postoje podle osoby, s niz komunikuje, nezajima
se o potieby druhych, vyuziva situace ve svlj prospéch. Vyuziva lez v ptipadé, kdy si
nevi rady a neznd jiny zpusob, jak ji zvladnout. Nezodpovédné chovani a jeho zadvazné
nasledky se v Zivoté odsouzeného opakuji a jsou charakteristické pro nékteré oblasti
jeho zivota. V nézorech a hodnotich odsouzeného nachazime akceptaci protipravniho
jednani, které ma asocidlni charakter. Bézné Zivotni situace zvlada, ale v naroc¢néjSich
situacich spoléhd na pomoc druhych. Odsouzeny si uvédomuje rizika a ma zajem

o jejich fesent, ale nepodnikl Zadné kroky k minimalizaci zjiSténych rizik.

Vyjednavani probihalo ptes dvefe od cely a bylo velmi kratké v fadu desitek
minut, protoZe se jednalo o demonstraci imyslu sebevrazdy. Navazani kontaktu se
podarilo velmi rychle a odsouzeny Novak sd¢lil divod svého jednani. Pozval si na
navs§tévu svoji druzku i s détmi a navstéva nebyla realizovana, protoze se zvané osoby
nedostavily. M¢l obavy, Ze ho druzka opustila, a ze svoje déti uz neuvidi. Ve se
vysvétlilo, druzka nepfijela z divodu nemoci jednoho z déti. Odsouzeny Novak
se uklidnil, nechal se ptesvédCit, aby se dal oSetfit u I¢kate. Jednalo se pouze
o povrchové zranéni. Po celou dobu vyjednavani se odsouzeny choval klidné a nem¢l
zadné pozadavky. Vyjednava¢ vyuzil techniky aktivniho naslouchidni a jejim
prostfednictvim pracoval na rozptyleni tenze odsouzené¢ho. Vyjednavani skoncilo

uspesné, k zadné uymé na zdravi ani na majetku nedoslo.
Navrhovana opatieni:

e odsouzeny je pracovné zatazen ve Vazebni véznici v Ceskych Budéjovicich,
e je zafazen v programu zachazeni, jehoZ cilem je mimo jiné, uvédomeénti si trestné

¢innosti, preferovat zdravy zivotni styl, vytvaret si predpoklady pro podminec¢né
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propusténi, zvySovat odpovédnost za své chovani, dosahovat nejlepsi pracovni

vysledky a dal$i uvédoméndi si trestné ¢innosti.

Odsouzeny spolupracuje, zucastiiuje se skupinovych aktivit, zapojuje se do rtiznych
krouzki. Pro uspéSnou budouci resocializaci je nejdilezitéjsi udrzeni aktivniho
kontaktu s blizkymi osobami (druzka a dcera), ziskani zaméstnani a vyrovnani zavazka
z minulosti. V navaznosti Gi€ast na kurzu zvySeni finan¢ni gramotnosti a po propusténi

povazuji za vhodné zajistit dohled pracovnika proba¢ni a mediacni sluzby.

6. 6 Kauzuistika ¢ 2 — domaci nasili

K dal$imu pfipadu vyjednavani s osobou v krizi doslo na okrese Strakonice v zafi
2012. Jednalo se o ptipad doméciho nasili, kdy doty¢ny, fikejme mu pan Horky (35 let),
ohroZoval noZem svoji druzku. Vyjednavani bylo zahajeno v podvecernich hodinach

a navazani raportu vyjednavace s 0sobou v krizi probihalo pifes dvete bytu.

Uto¢nik reagoval na veskeré intervence vyjednavace velmi agresivné. Pii pohovoru
se jevil velice podrazdény, negativisticky, reagoval nepfiméfené. Uvadél, ze se citi
poskozovan piistupem k nému. Trvalo skoro dvacet minut, nez se podafilo Gto¢nika
presvédcit, aby se partnerka ozvala a potvrdila, Ze je v pofadku a nepotiebuje 1ékaiské
oSetfeni. Policejni vyjednava¢ vyuzival veSkeré taktiky na ziskdni ¢asu a zklidnéni
situace. Pifi vyjednavani nebyl v tomto pfipad¢ policejni vyjednava¢ sam, ostatni

¢lenové tymu zjiStovali vSechny dostupné informace o panu Horkém.

Zjistilo se, Ze byl v minulosti jiz tfikrat odsouzen za trestné ¢iny nésilné povahy jako
omezovani osobni svobody a vydirani. Dvakrat byl odsouzen nepodminénég, vzdy byl
podminéné propustén a za poslednich pét let celkova doba vykonu trestu piekrocila
hranici jednoho roku. Poprvé byl soudné feSen ve veku 23 let a z vykonu trestu byl
naposledy propustén ve svych 30 letech. Za protipravni ¢innost se sexualnim kontextem
ani za protipravni ¢innost s drogovym kontextem nebyl v minulosti odsouzen. V dobg,
kdy doslo k incidentu v byté ve Strakonicich, byl trestné stihan pro kradez, nasili proti
skuping obyvatell a jednotlivei, vydirani, poruSovani domovni svobody, kradez, maieni
vykonu ufedniho rozhodnuti a vykézéani a ohrozeni pod vlivem navykové latky. Rad se

napil a zacal uzivat i drogy.
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Jak bylo zjisténo, prave alkohol vyvolal jeho agresivni chovani. Na chovani
pana Horkého mél negativni vliv jeho aktudlni psychicky stav. Lze nalézt pficinnou
souvislost mezi spachanim analyzovaného trestného c¢inu a jeho konfliktnosti
v mezilidskych vztazich. V psychické tenzi z konflikti v partnerském vztahu pozil
alkohol, pod jehoz vlivem havaroval.

Nemél pravné osetiené bydleni, ale k bydleni vyuzival neformalni nabidky
od svého blizkého okoli. Od zacatku roku 2012 nebyl zameéstndn, vyucil se
automechanikem.

Svoji kvalifikaci mize plné vyuzivat i v praxi. Prib¢h ptredchozich zaméstnani
byl narusovan jejich CastéjSim stfidanim, nikoli vSak z divodu zavazného porusovani
povinnosti pracovnika. V pribéhu 3 let byl ojedinéle a kritkodobé nezaméstnan.
Nenastala situace, Zze by byl bez zaméstnani a zaroven nebyl v evidenci uchazecu
o zaméstnani Ufadu prace. Nemél zadné legalni piijmy, krom téch, které plynou ze
socialni politiky statu nebo z podpory socidlniho okoli. M¢l ojediné€lé piijmy plynouci
1 z pravné neoSetfené pracovni ¢innosti. Aktudlné byl bez dluht a zdvazkti. Nevhodnym
naklddanim s finan¢nimi prostiedky se obc¢as dostava do finanéni tisné.

Pan Horky je svobodny a nema zadné vlastni déti. Do okruhu osob, se kterymi
udrzuje kontakt, patfi rodiCe, sourozenci a druzka. Nikdo z osob blizkych se nikdy
nepodilel na pachani trestné Cinnosti. Je v nahodném kontaktu s osobami s kriminalni
minulosti, jejich spolecnost aktivné nevyhledava. Konflikty v mezilidskych vztazich
byly ojedin€lé a bez trestn€ pravnich dopadii. Fungujici socialni zazemi jej podporuje
a hodla podporovat 1 do budoucnosti.

Ma dokoncené vyssi nez zédkladni vzdélani a je bez krimindlni zatéZe v rodinném
prostfedi. Vychova probihala vzdy v Gplné rodiné€ a nikdy se nevyskytly Zadné vazné
etopedické problémy. Nikdy nebyl ¢lenem zadné zavadové skupiny.

Pan Horky se pfilezitostné nebo ndhodn€ vyskytoval v blizkosti osob
Z problémovych skupin. V jeho zivoté nachdzime ojedinélé a méné zavazné dopady
spojené s problémovym chovanim. Ze zjisténych udaji lze ucinit zaver, ze sice alkohol
popijel, avSak zavislost se v minulosti nepotvrdila. Nebyl patologickym hracem.
V anamnéze nenachazime Z4dny projev maladaptivniho chovani (suicididlni pokus,
sebeposkozovani).

V ramci hodnoceni agresivnich projevil v chovani pana Horkého byly zjiStény

ojedinglé piipady brachidlni agrese, které nikdy nemély zdvazné nasledky. Ostatni
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druhy agresivniho chovani nachdzime opakované a maji zévazné nasledky. Byl
Vv obCasném kontaktu s jedinci antisocialné se vymezujicich skupin.

V ramci zhodnoceni rizik v komunikacnich strategiich pana Horkého Ize
konstatovat, Ze opakovan¢ vyuzival manipulativni chovani vici druhym lidem
K prosazeni vlastnich zajmt. Lhani je pro n¢j bézné. Lze a lhal prakticky za vsech
okolnosti, dokonce i v situacich, kdy to neni tieba. S formalnimi autoritami se dostava
do konfliktt.
nevi rady a pfi jejich zvladani selhava. Nezodpovédné chovani a jeho zdvazné nasledky
se v zivoté jmenovaného opakuji a jsou charakteristické pro ne€které oblasti jeho zivota.
Pravidla a normy poruSuje pomérné Casto se zdvaznymi nasledky. Ve svych ndzorech
akceptuje protipravni jedndni, které ma asocialni charakter. M4 ziajem o ftadné
zaméstnani, ale ne vzdy se mu dafi ho ziskat nebo udrzet. Bézné zivotni problémy
dokaze zvladat, v naro¢néjsich situacich spoléhd na pomoc druhych.

V soucasnosti je jeho psychicky stav bez vyraznych abnormalit. Pan Horky ma
silné¢ tendence zkreslovat tidaje o sobé (vzdélani apod.), tvrdi, Ze udaje o ném jsou
nepravdivé. Dokonce popiral i psychiatrickou 1é¢bu a 1é¢bu u psychologa, ke kterému
dochazel jiz ve vykonu trestu i béhem dohledu pracovnika proba¢ni a mediacni sluzby.

V této kauze bylo velmi dilezité rozhodnuti, zda-li bude vyjednavat muz ¢i
zena. Jak se zjistilo, jeho chovéani bylo stejné agresivni vi¢i vSem predchozim
partnerkdm, takZe pouziti vyjednavace — Zeny, by nebylo v daném piipad€ nejvhodné;jsi
feSeni.

Vyjednava¢ vyuzil maximum operativnich a psychosocidlnich informaci a po
zklidnéni situace se podafilo agresora presvédcit, aby partnerku pustil a nechal se
odzbrojit. Po otevieni bytu byl pan Horky zajiStén a pievezen do cely pfedb&ézného
zadrzeni a posléze na navrh statniho zastupce vzat do vazby.

Navrhovana opatieni:
pokud bude pan Horky pravomocné odsouzen, tak lze doporucit pracovni zatazeni,

pracovni terapii a prace pro potfeby véznice.
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6. 7 Kauzuistika ¢. 3 - Vyjednavani se schizofrenni osobou

V kvétnu 2011 nastala krizova situace na specializovaném oddé€leni pro trvale
pracovné nezafaditelné zeny ve Vazebni véznici v Ceskych Bud&jovicich. Odsouzené
zeny, které jsou zafazeny na zminéné oddéleni, maji z vétsi Céasti psychiatrickou
diagnozu. Pétadvacetileta Jana, ktera trpéla schizofrenii, se chovala velmi agresivng,
vyhrozovala ndasilim ostatnim, kfi¢ela, mluvila zmaten¢ a velmi vulgarné. Nebyla

k utiSeni a hrozilo, Ze opravdu néco udéla.

Vzhledem k tomu, Ze se jednalo o osobu se schizofrenii, byla tato skutecnost pfi
vyjednavani zohlednéna a jednani s ni probihalo za ucasti vySkolené¢ho vyjednavace.
V daném piipad¢ bylo velmi dilezité vyuziti empatie a za jeji pomoci zjistit, co vedlo
odsouzenou K jejimu chovani. Potvrdilo se, Ze jeji jednani bylo zpisobené nemoci.
Pétadvacetiletd odsouzena slySela hlasy ze zrcadla a ty ji nafizovaly, co ma d¢lat, jak se
ma chovat, kdo ji chce ublizit. Zrcadlu véfila a 1 v ptipad€ nejistoty pfi samotném
vyjednavani se radila také pouze se zrcadlem. Vyjednavac se vzil do jejiho chovani,
neodporoval, pfistoupil na jeji hru "radoby se zrcadlem", souhlasil s tim, co fikala a to

z ditvodu zjisténi pticiny jeji ndhlého chovani viici ostatnim na cele.

Po zklidnéni situace bylo ziejmé, Ze ostatni odsouzené Zeny si délaly legraci
zjejich rozhovori se zrcadlem a ona se citila n¢jakym zplsobem ohroZena.
Pétadvacetileté Jan¢ bylo umoZnéno, aby ventilovala své intenzivni pocity a pomoci
aktivniho naslouchani byla ubezpefena, Ze vyjedndvajici je na misté proto, aby se
spole¢né pokusili najit ptijatelné feSeni. Odsouzena se uklidnila, ale medikaci odmitla.
BohuzZel u schizofrenie nelze 1écbu naftidit, takZe je vic nez pravdépodobné, ze podobna
situace se muze a mohla 1 pfi samotném vyjednavani opakovat. Reakci v tomto ptipadé
muze spustit slovo, nepromyslend véta ¢i nevhodny argument v pribéhu vyjednavani
a mohlo se zbortit vSe, ¢eho bylo do daného okamzZiku dosazeno. Situaci zhorSovala v
tomto pfipad¢ i1 skutecnost, Ze na celé se zdrZzovaly dalsi psychicky nemocné Zeny

a bylo i je tfeba zklidnit.

Navrhovana opatfeni - 25 leté Jan¢ byla nabidnuta dalsi mozna 1éCba, terapie
s psychologem a pievoz do Véznice Svétla nad Sdzavou, kde bude vykonavat zbytek

trestu.
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6. 8 Shrnuti ziskanych vysledkii

Z provedeného kvantitativniho vyhodnoceni ptipadi krizového vyjednavani
vramci JihoCeského kraje v letech 2007-2012 vyplyva, Ze ve vétSiné piipada

vyjednavaci fesili demonstrovani umyslu sebevrazdy.

Cela spolecnost se méni, je markantni rozdéleni na bohaté¢ a chudé. Téch
chudsich je vic a vic a maji tendence feSit svoje problémy nezédkonnou cestou.
Nejcastéjsimi divody a hlavni pfic¢inou, pro¢ se osoba dostala do krizové situace, jsou
rodinné divody, osobni problémy, nespecifikované psychické problémy a financni
problémy. U muzi ve veéku kolem padesati let pievlada v pripadech demonstrovani
umyslu sebevrazdy zejména ztrata zaméstnani. Pokud si ¢loveék brzy najde novou praci,
pak stres brzy ustoupi a je vSe v potradku, ale kdyz tomu tak neni, mize to mit na zdravi
jedince nedozirné nasledky. Napiiklad situace bude vzdy horsi, pokud se jedinec ocitl v
hmotné nouzi, nema dobré financni nebo rodinné¢ zazemi, méa dluhy nebo tfeba
zdravotni problémy ¢i dokonce ¢Eastecnou invaliditu. Ztritu zaméstnani také hiie
zvladaji lidé, kteti jiz diive pocitovali psychické obtize, navstévovali psychiatra nebo
psychologa. Takové osoby jsou zranitelnéjsi, citlivéjsi a jejich schopnosti se vyrovnat se

stresem jsou mnohem niZzsi.

Na zaklad¢ zjiSténych skutecnosti bude v dalsi ¢asti bakalatské prace uvedena
strutna metodika, jak vést krizovou komunikaci se schizofrenni 0sobou a osobou

demonstrujici tmysl sebevrazdy.

6. 8. 1 Jak komunikovat s ¢lovékem, ktery vykazuje akutni priznaky schizofrenie?

Schizofrenie patii mezi diagnézy, s nimiz se nikdo nechlubi. Velka ¢ast laické
vetejnosti ma totiz o schizofrenii zkreslené¢ ptedstavy — bylo by naptiklad dobré
zapomenout na ,rozdvojenou osobnost, protoze tim schizofrenie neni. Pojem
schizofrenie lze nejlépe pielozit jako rozdélené mysleni, ale jinak jde o poruchu mnoha
dusevnich  funkci: mySleni, vnimani, emotivity, naruSena muze byt
1 motorika, osobnost, schopnost jednani s lidmi, pozornost nebo pamét’. Schizofrenie
patifi mezi psychotickd onemocnéni (psychdzy). Trpi ji zhruba 1 % populace, tedy
kazdy sty clovék. Asi 10% schizofrenik ukonci sviij zivot sebevrazdou. Hrat o cas.

Snazit se ¢loveéka s touto poruchou vést k tomu, aby mluvil a ventiloval své frustrace,
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jaké proziva dilema a aby mluvil o jeho svété plném pieludi. Vyjednava¢ by mél byt
dobry poslucha¢, snazit se vytvofrit s pachatelem vztah a presvédCit jej o svém zajmu.
Jedinec se schizofrennimi sklony mé silnou tendenci mluvit o své misi. Vyjednava¢ ma
moznost diky tomu zhodnotit pachatelovu inteligenci, jeho odhodlani, hrozby a jeho

schopnost tyto hrozby naplnit.

*  Vyjednavajici by m¢l hrat o ¢as. Snazit se ¢lovéka s touto poruchou vést
Kk tomu, aby mluvil a ventiloval své frustrace a mluvil o jeho svéte.
Vyjednavajici by mél byt dobry poslucha¢ a pokusit se navéazat vztah
a presvédcit jej o svém zdjmu. Vyjednava¢ ma moznost diky tomu hodnotit
pachatelovu inteligenci, jeho odhodlani a hrozby i jeho schopnosti tyto hrozby

naplnit.

* Vyjednava¢ by nem¢l ocekavat, Ze se mezi nim a pachatelem vytvoii néjaky

vztah ¢i duvéra. Paranoidni schizofrenik obecné lidem nevéri.
*  MeéI by dobfe aktivné naslouchat.

* Byt upifimné zaujat tim, co se subjekt snazi fict. Vyjednavac by se jej nemél
snazit presvéd¢it o tom, aby se vzdal systému, kterému véfi. Preludy
a halucinace jsou pro tohoto pachatele velice realné. Muze kuptikladu tvrdit, Ze
ackoliv on sam vyjednavac hlasy neslysi, vi, Ze je on jako pachatel slysi a vi, Ze

jsou tyto hlasy realné a s urcitosti diilezité.

e Mluvit s pachatelem o jeho vymysleném svété, jeho pohled je tedy ticba
pfijmout, respektovat, pokusit si jej pochopit. Casto ma uréitou logiku. I bludy

Casto vychdazi z urcitych redlnych skutecnosti, jakkoliv je pokrucuji.

* Nesnazit se tedy o hodnoceni nebo jinak konfrontovat spravnost jeho svét

halucinaci.

e Zeptat se ohledn¢ ¢k, které uziva.

* Nevyhledavat pifimou pomoc ¢lent rodiny.

» Pocitat, ze vyjednavani nemusi probihat dlouho. Lidé s touto nemoci jsou

nedivéfivi, podeziivavi a mohou prestat komunikovat.

42



Je tfeba si uvédomit, Ze tito lidé nesimuluji a nevymysli si. Nemohou ve svém
stavu rozliSit mezi skutecnosti a bludy a halucinacemi. Jsou z ¢asti pohlceni ve svém
chorobném svété. Pokud jim budeme jejich presvédcCeni pfimo vyvracet, miize se stat,

ze nas do svého svéta pod vlivem psychotické vztahovac¢nosti zafadi jako nepratele.

6. 8. 2 Jak vyjednavat se suicidantem

Pfi prvnim kontaktu s osobou v krizi je dulezity zptsob jednani. Vyjednavajici by
mél predev§im prodluzovat situaci, vnuknout pochybnosti o pachatelové planu,
nabidnout moznosti feSeni a naslouchat. Vyjednava¢ zde neni od toho, aby fesil
pachatelovy problémy. Pted incidentem je nutné zhodnotit, zda-li existuje predesly
zdznam o domdacim kriminalnim nasili; zda nedo$lo v neddvné dobé k rozchodu nebo
hrozbé¢ skonceni néjakého dulezitého vztahu; zda nebyla diagnostikovano néjaké
zavazné smrtelné onemocnéni, zda se snazil jiz diive o sebevrazdu, pokud ano, jakym
zpusobem (stejny zpisob naznacuje, Zze pachatel chce pozornost, jiny zpusob naznacuje
odhodlani ukonéit Zivot); zda dal si n&jaké ultimatum pro vlastni smrt. V pribéhu
incidentu je nutné zhodnotit pachateliv plan, co pachatel udélal proto, aby jej

zrealizoval, ma zdroje pro to, aby se zabil.

Vyjednavaci techniky:

*  Mluvit klidnym hlasem, zfetelné, pomalu a jednodusSe oslovit osobu, piedstavit se
a zeptat se na jeji imysly. Mluvit vzdy tiSeji a pomaleji.

» Zpomalit situaci pouzivanim technik aktivniho naslouchani. Nechat osobu hovofit,
o ¢em chce, o ni¢em ji nepiesvédcovat. Mluvit, co nejméné. VSimat si stupné napéti
Vv hlase a davat najevo, ze poslouchame.

+ Klidné¢ a zfetelné se vzajemné piedstavit.

* Poslouchat a sympatizovat. JednoduSe a jednoznacné pokladat oteviené otazky,
nevyzyvave a neprovokativné vyjadrovat ochotu byt ndpomocen.

* Nelhat. Jedin¢ v krajnim ptipadé, kdy by bylo potieba ochranit lidsky zivot. Jednani
by situaci nemélo zhorSovat.

* Pii vyjednavani se fidit se svymi pocity a rozumem.

* Pfimo se zeptat, jestli jedinec uvazuje o sebevrazdé. Kolik ¢asu a planovani
sebevrazdy mu plan zabral. Jak se chce zabit a podobné.

* Soustfedit se na nabidnuti nadéje ne fesSeni.
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* Snazit se prodluzovat situaci. Otazky typu: Pro¢ ted? Muze$ se zabit i jindy
(zitra). Jestli to udélas dnes, uzavies si cestu k ostatnim moznostem.

*  Vnuknout pochybnosti, vyuzit jiné ptfibéhy s tim, ze vétSina, téch co prezila
sebevrazdu, si to ve chvili, kdy naptiklad skocili, chtéla rozmyslet).

* Hovoftit pomalu, zieteln€, pouzivat oteviené otazky, pokud osoba nereaguje, sva
sd¢leni opakovat.

» Jakmile piipusti sebevrazedny Umysl, snazit se, aby o téchto pocitech hovoiil.
Zamg¢rit se na pric¢inu sebevrazednych pociti a situaci, ktera je navodila (napf.
,,Reknéte mi, co se stalo, Ze )

* Otevien¢ mluvit o smrti jako o kone¢ném feSeni, zdlGrazinovat, ze sebevrazda je jen

jednou z mnoha alternativ.

K taktickym zasadam pfi vyjednavani patii:

* Nepfiblizovat se k ozbrojené osob¢.

* Myslet na svoji bezpe€nost a jisténi. Nesnazit se za kazdou cenu chytat osobu nad
volnou hloubkou proti jeji vili a bez vlastniho zajisténi.

* Vyjednavani lze postupné, s ohledem na situaci, doplnit opatfenim k pickazeni
sebevrazedného tmyslu, napf. zajiSténim osoby proti padu, instalaci matrace na
predpokladané dopadové plose a podobné. ..

+ K zasadam na zacatku vyjednavani patii pozadat o eliminovani okamzitého rizika -
odstranit ,,sebevrazedny prosttedek® z dosahu osoby v krizi.

* Odrazovat piipadné od dalsi konzumace alkoholu nebo drog, cigareta je mozna.

» Zaramovat véci perspektivné, napt. ,,Co by Vam pomohlo?“, ale vyhnout se frazim
typu ,,Chéapu, co asi zazivate*.

» Posilovat sebetctu a pozitivni pojeti osoby v Krizi.

* Nepfistoupit na ,,posledni piani®.

« Péatrat po tom, co méa pro sebevraha stdle né¢jaky vyznam, a mit ho k tomu, aby
sdélil, co ho zatim ,,drzi nad vodou*.

* Pocitat s tim, ze se zménami psychickych stavii osoby se sebevrazednymi umysly
mohou pfichazet i rychle se stfidajici zmény psychiky vlastni (nasazeni, soucit,
vztek, obavy apod.)

* Kdyz néco pozadujeme, trvat na svém, avsak nezastraSovat, nepfit se — dovolit ji se
na nas nastvat.

* Nabidnout ujisténi, nikoliv vSak falesné ujiStovani.
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* Hrat o cas. Pokud bude sebevrah ochoten o své bezvychodné situaci hovofit,
dochazi k rozsifeni tzv. ,,tunelového vidéni“, na jehoz konci je smrt. Hovor by mél
smétovat ke spolecnému hledani alternativniho feSeni jeho nastalé situace.

* Nasili behem krizové situace neni v z4jmu nikoho. Pokud se situace vymkne
kontrole, pachatel bude nejspise obéti své agrese. Pachatel to vi. Vi, Ze policie
ma vice zbrani, personalu a zdroji nez on sam. Pokud nemd pachatel
sebevrazedné tendence tak toto vi a vi, ze v jeho nejlepsSim zdjmu vyjednavat
a situaci pokojn¢ vyrtesit. Potfebuje Cas, aby vyjednavaci sdélil, ze ,,on je ta obét

a ze to opravdu neni jeho chyba®.

* Pokud se zachrannéd akce nezdafi, je dobré si uvédomit, ze §lo o svobodnou vuli
¢lovéka a vyjednavaci tym pro zachranu udélal, co mohl. Nenechat se ovladnout

pocity viny.

7 Zavér praktické Casti

V praktické casti bakalaiské prace jsem vyhodnotila 84 zprav z vyjedndvani
v JihoCeském kraji v letech 2007-2012. Po statistickém vyhodnoceni jednotlivych
pfipadll je price zamétfena na nejCastéjsi krizové situace, které policejni vyjednavaci
fesi. Jedna se o demonstrovani umyslu sebevrazdy, barikddové situace a brani rukojmi.
Kvantitativni vyzkum byl proveden u poctu akei podle typu, u poctu akci podle pohlavi,
podle motivace, véku a pohlavi. Uvedené kategorie byly kvantitativné vyhodnoceny
pomoci Cetnosti a miry zastoupeni jednotlivych krizovych situaci, zejména
aritmetického priméru. Jejich procentudlni zastoupeni bylo graficky zastoupeno
a ziskané poznatky byly zpracovany do strucné metodické pomitcky ke krizové
komunikaci pro pracovniky vSech profesi, kde miZe dojit k nékteré z popsanych
krizovych situaci a tuto situaci bude tfeba feSit, kdy z téchto rad vychazi
1 profesiondlni vyjednavac. Vyjednava¢ by se nemél snazit délat vic, nez co je jeho
prace. M¢l by dovolit ostatnim v tymu, aby délali praci svou. M¢l by se koncentrovat na
naslouchani, hodnoceni, shromazd’ovani informaci a planovani. Vyjednavac¢ by nem¢l
po incidentu v Zadném piipad¢é piebirat plnou odpovédnost, ptipadné za neuspésny
konec vyjednévani. Neni jediny zodpovédny za to, jak proces skoncil, urc€ité za to vice

muZe pachatel, ktery ohrozil sebe a dalsi.
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1V Zavér

V bakalatské praci jsem se vénovala socialni komunikaci v krizovych situacich

Z pohledu toho, kdo vyjednéava, s kym a v jakych situacich.

V teoretické c¢asti jsem popsala co to je vyjednavani, osobnost a tulohu
vyjednavace. Popsala jsem zéklady socidlni komunikace, bez které se zadné Uc¢inné
vyjednavani neobejde. Vysvétlila jsem dulezitost empatie a aktivniho naslouchani, a jak

se vyvarovat v komunikaci nevhodnych reakci.

V praktické ¢asti byly kvantitativné vyhodnoceny kategorie podle nejcastéjSich
krizovych situaci. Jejich procentualni zastoupeni bylo znazornéno graficky. Nésledné
byla zpracovana metodika, jak se zachovat v pfipadé krizové situace u sebevrazedného
chovani a v ptipad¢ komunikace se schizofrenni osobou. Jejim cilem je vratit jedinci
psychickou rovnovahu, kterd byla narusena kritickou zivotni udalosti. Je fakt, Ze je vzdy
potfeba jednat v téchto pifipadech rychle, ale ne ukvapen¢ a hlavné vzdy si pfivolat

odbornou pomaoc.

I studium problematiky brani rukojmi je vhodnou prevenci pro ptipad, Ze by se
policista skutecné stal obéti inosu. Takové riziko existuje a neni mozné ho podcenovat
jen proto, Ze se zatim takové ptipady nevyskytly. Skoleni o moZnostech preziti inosu by
policie mohla poskytovat v ramci své sluzby ob¢antiim i tém, ktefi se z urcitych divoda

citi ohroZeni.

V poslednich letech hraji velmi dulezitou roli v krizovych situacich média. My,
jako vyjednévaci, bychom byli nejradé¢ji, kdyby jejich role nebyla Zadna. Ale v dnesni
dob¢ je to velmi obtizné. Pokud je pachatel doma na internetu a sleduje online pifenos
z krizové situace, muze zjistit napt. kolik je v akci policistd, jak jsou na akci pfipraveni
apod. To je potom vazna situace, se kterou se vyjednavaci nejednou setkali. Nekdy se

stane, Ze média ve vypjatych situacich spise prekazeji, nez pomahaji.

V krizovém vyjedndvani muize 1 premira slov plsobit neprofesiondlné
a neptfesvédcivé. Kdo hodné mluvi, fekne také snadnéji né¢jakou hloupost nez ten, kdo
sva slova vazi. Je to tak 1 v béZném zivoté a pfi vyjednavani to plati dvojnasobné.
Vyjednavani v krizovych situacich neni snadnd ani nijak zvlast ocenéna prace, ale

dilezité je, ze vyrazné eliminuje Skody na majetku, ale pfedevS§im zachranuje zdravi
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osob a lidské zivoty. Vyjedndvani je dlouhodoba, tymova prace, nékdy i nudna.
lidskost, pracovni zkuSenosti a divéra. Krizové vyjednavani, ale i jakékoliv dalsi sebou
piinasi nepfeberné mnozstvi emoci. Emoce jsou tedy soucasti vyjednavani, hraji
nezastupitelnou roli. Nejen zvladani vlastnich emoci, ale i porozuméni emoci druhych je
dalsim nezbytnym ptfedpokladem pro praci vyjednavace. Samoziejmé je potieba
zdlraznit, ze vnimani jakékoliv situace, pfedevSim té krizové je jiné pro kazdého
ucastnika. Jinak vnima situaci agresor, ktery drzi rukojmi, jinak Clovek, ktery je drzen

jako rukojmi a jinak vyjednavac, potazmo cely krizovy tym.

Cilem bakalaiské prace bylo obeznameni odborné i laické vetejnosti o krizovém
vyjednavani jako specifické oblasti krizové komunikace, o krizovych situacich
a o vyjednavacich. Pfinosem bakalafské prace je zpracované stru¢nd metodika, ktera
vychazi z kazuistik a je pouzitelnd 1 pro osoby, které se dostanou na misto krizové
situace vétSinou diive nez vyjednavaci a na jejim zakladé mohou komunikovat s 0sobou
Vv krizi. Podle doporuc¢enych rad mohou eliminovat patologické myslenky a prozitky,
umoznit bezpecné a primétené ventilovani potlacenych emoci. I osoba v krizi potiebuje
projev respektu a Ucty a vyjadfeni vyznamu a hodnoty pro druhé. Kazdy clovék je

chybujici, ale i pfesto ma svoji hodnotu a vyznam.

Vyjednavani jako zpisob feSeni krizovych situaci je tedy Zadouci zpisob, jak
krizové situace feSit. Pouziva se hlavné tam, kde jde o ¢lovéka a jeho Zivot a zdravi.
Samotné vyjednavani je tedy jeden ze zpusobd, jak fesit problémy mezi lidmi. Krizové
vyjednavani je vlastné urcCité¢ vychodisko ze vzniklé situace, davd obéma ucastnikiim
moznost jak vyfesit krizovou situaci a neztratit svou tvaf. Neni vSak nikdy stoprocentni

zéarukou, ze krizova situace bude vyieSena bez ztraty lidského zivota.

Clovék je do té miry mrtvy, do jaké nedokaze komunikovat. Je doté miry Zivy, do

jaké komunikovat dokaze.

Lafayette Ronald Hubbard
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Fotografie ze soucinnostniho cviceni Policie, Vézenské sluzby a vyjednavaci

Z Rakouska.
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Priloha A

Vyrok: Cil: Co udélat:
povzbuzujici 1. projevit zajem * nevyjadiovat souhlas
stimulujici nebo nesouhlas

2. povzbudit druhého, aby hovotil |* pouzivat neutralni

dal slova

 menit intonaci

objasnujici 1. pomoci vysvétlit to, co se feklo | klast otazky
vysvétlujici :

2. ziskat vice informaci * preformulovat

: — nespravnou interpretaci

3. pomoci hovoficimu vidét jina tak, aby ji hovofici dale

hlediska vysvétlil
preformulujici 1. ukazat, Ze naslouchate a rozumite | ¢ pfeformulovat hlavni
parafrazujici tomu, co se fika myslenky a fakta

2. zkontrolovat si, jestli jste spravné hovoficiho

pochopili vyznam a interpretaci

toho, co se fika
reflektujici 1. projevit porozuméni vici tomu, | ¢ vyjadiit zékladni

co hovofici citi pocity hovoficiho

2. umoznit ¢lovéku zhodnotit hlavni

pocity pted tim, neZ si jich v§imne a

oznaci je nékdo jiny
shrnujici 1. posoudit postup * preformulovat hlavni
sumarizujici : myslenky spolu s

2. Shrnout dulezite myslenky a fakta | pocity

3. polozit zaklady pro dalsi diskusi
ocenujici 1. Uznat hodnotu hovoficiho * uznat hodnotu

problému hovoticiho

* projevit ocenéni jeho
usili a konani

Tabulka ¢. 1 —techniky aktivniho naslouchdani (Cech, 2000, s. 29)
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chovani protivnika

motivace protivnika

utocent

* hnév, neptatelstvi

rigidni postoj, strnulost

e strach, neduvéra

neposloucha nas

* je pfesvédceny, ze ma pravdu a my ne

pouziva neférové taktiky na svoji
ochranu a pomstu

* vnima svét jako misto, kde plati, ze
silngj$i preziva

,,Zakope se* ve své pozici odkud
utoci

* neumi jinak jednat

odmita kooperativni jednani

* nevidi ve snaze o spolupraci zadnou
vyhodu

odmita fesSeni, které vychézi za nasi
myslenky

* protoZze je to nase mySlenka

snazi se vyhrat

* protoZe vyjednavani povazuje za néco,
kde jeden ziskava a druhy ztraci

nechce se pustit do vyjednévani

* citi se silngjsi - ,,Co je moje, do toho ti
nic neni, co je Vase o tom miizeme
jednat

Tabulka ¢. 2 — chovani a motivace protivnika (¢ Cech, 2000, s. 5 2)

52




Uginné vyjednavani musi vychazet z kontroly nasi komunikace. Tato kontrola

spociva v naslednych péti krocich vyjednavani (W. Ury, 1995, s. 12):

zpusob komunikace

cil komunikace

1. Nereagujme

» Znovu ziskat duSevni rovnovahu a soustfedit se na to,
¢eho chceme dosahnout

2. Odzbrojme svého
protivnika

* Pomoci protivnikovi obnovit jeho duSevni rovnovéhu.
Oslabit jeho negativni emoce (obavy, strach, podeziravost,
nepratelstvi, defenziva). Pfekonat odpor protivnika a
pfinutit ho, aby ndm naslouchal.

3. Zménme hru

* Pfinutit protivnika, aby ptestal konat z pozice a zacal
hledat moznosti jak uspokojit zajmy obou stran,
proniknout pfes jeho obranu, odklonit jeho utoky a
neutralizovat jeho triky. Orientovat protivnika na
racionalni feSeni problému.

4. Uleh¢eme protivnikovi
fici ,,ano®

* Pfekonat skepsi protivnika a nasmérovat ho ke vzajemné
vyhodné dohodé¢, pieklenout mezeru mezi jeho a naSimi
z4jmy, pomoci mu zachovat si tvar a docilit, aby vysledek
vypadal jako jeho vitézstvi.

5. Snazit se svému
protivnikovi fici ,,ne*

* Zvysit silu naseho vyjednavani, abychom ho ptinutili
vyjednavat, rozvinout vyjednavani, abychom jsme si z
protivnika neudé¢lali nepfitele, ktery se bude branit
houZzevnatéji.

Tabulka ¢. 3 — zpusob a cil komunikovani (Cech, 2000, s. 53)
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KRIZOVA INTERVENCE

VYJEDNAVANI

demonstrovani imyslu sebevrazdy

incidenty nasili v domacnostech

barikadové situace

nepokoje a vzpoury ve véznicich

zadrzovani rukojmi

unosy 0sob

rizikova zatykani

Zdroj: Vymétal, 2009, s. 144
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Priloha B

Foto ¢. 2 — tymova prdce vyjednavacii
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Foto ¢. 3 — vyjednavaciim pomdaha technika

Foto ¢. 4 — diilezity je presny prenos informacit
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Foto ¢. 5 — zajisteni bezpecnosti zasahovou jednotkou

Foto ¢. 6 — kryti vyjednavacu zasahovou jednotkou
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