POLICEJNi AKADEMIE CESKE REPUBLIKY V PRAZE
Fakulta bezpecnostniho managementu

Katedra spoleenskych véd

Konfliktni situace v praci krizového manazera

Diplomova prace

Conflict Situations in Crisis Manager Operation
Master thesis

VEDOUCI PRACE AUTOR PRACE
Ing. PhDr. Viktor CERVENY Ph.D. Bc. Kristyna WOLFOVA

PRAHA
2023



Cestné prohlaseni

Prohlasuji, ze pfedlozena prace je mym plvodnim autorskym dilem, které jsem
vypracovala samostatné. Veskerou literaturu a dalSi zdroje, z nichz jsem Cerpala,

v praci fadné cituji a jsou uvedeny v seznamu pouzitych zdroju.

V Nové Pace, dne 6.3.2023

Kristyna WOLFOVA



Podékovani

Timto bych chtéla podékovat vedoucimu prace Ing. PhDr. Viktorovi Cervenému
Ph.D. za podnétné pfipominky, navrhy, pomoc a ochotu pfi vedeni a zpracovani

této diplomové prace.

Rovnéz bych chtéla podékovat panu starostovi Nové Paky Josefu Coganovi
a krizovému pracovnikovi panu Petrovi Jeriemu za spolupraci pfi zpracovani

praktické ¢asti diplomové prace.



ANOTACE

Tato diplomova prace se zabyva tématem konfliktnich situaci v praci krizového
manazera. Jedna se o praci teoreticko-praktickou, jejimz cilem je najit konfliktni
situace v praci krizového manazera v obci s rozSifenou pusobnosti Nova Paka,
vychodiska a moznosti jejich FfeSeni. Teoreticka €ast prace je rozdélena do péti
kapitol. V prvni kapitole jsou vymezeny pojmy tykajici se dané problematiky.
Druha kapitola se zabyva osobnosti manaZera jeho schopnostmi, dovednostmi,
vlastnostmi a rolemi. Treti kapitola pfiblizuje konfliktni situace a konflikty, jejich
priginy, dasledky a rGzna déleni. Ctvrta kapitola se vénuje problematice krize
apata se zabyva zplsoby feSeni konfliktnich situaci. Prakticka Cast prace
obsahuje popis konfliktnich situaci, které musel krizovy manazer pfi tfech

vybranych udalostech fesit a uvadi doporuceni pro zlepSeni jeho €innosti.
KLICOVA SLOVA

krize, krizovy management, krizovy manazer, konflikt, konflikini situace, rfeseni
konflikt(



ANNOTATION

This master thesis deals with the topic of conflict situations in the work of a crisis
manager. It is a theoretical-practical work, the aim of which is to find conflicting
situations in the work of a crisis manager. The crisis manager works in the
municipality with the extended scope of Nova Paka. Also discussed are the
starting points and the possibilities of their resolution. The theoretical part of the
thesis is divided into five chapters. In the first chapter, terms related to the given
issue are defined. The second chapter deals with the personality of the manager,
his abilities, skills, characteristics and roles. The third chapter provides an
overview of conflict situations and conflicts, their causes, various divisions and
consequences. The fourth chapter deals with the issue of crisis and the fifth deals
with ways of solving conflict situations. The practical part of the work contains a
description of conflict situations that had to be resolved during three selected
events and provides recommendations for improving the activities of the crisis

manager.
KEYWORD

crisis, crisis management, crisis manager, conflict, conflict situation, conflict

resolution
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Uvod

Konfliktni situace a konflikty jsou béZnou soucasti zivota kazdého z nas. Je
mozné se s nimi setkat v béZzném/soukromém Zivoté, ale i v zaméstnani. Mnohym
konfliktdm se da v Zivoté zabranit, avSak pouze za predpokladu, Ze existuje vile
obou stran konfliktu pfedejit a postupné vznikajici, Ci jiz nastaly spor fesit.
Tématem této diplomové prace jsou konflikty odehravajici se v zaméstnani, a to

konkrétné pfi praci krizového manazera.

UZ v minulosti se lidstvo setkalo se zavaznymi mimofadnymi udalostmi
zpUsobenymi pfirodnimi vlivy €i vyvolanymi lidskym cinitelem, pfiCemz tato
problematika je velmi aktualni i v dnesni dobé. Velkou tihu odpovédnosti za feSeni
udalosti nese pravé krizovy manazer, ktery by mél byt na pfipravu a feSeni téchto

situaci naleZzité pfipraven.

Hlavnim cilem prace je najit konfliktni situace v praci krizového manazera
v obci s rozSifenou pusobnosti Nova Paka, vychodiska a moznosti jejich feSeni,
pficemz dUraz pfi zpracovani je kladen predevSim na osobnost krizového
manazera a jeho znalosti, schopnosti, dovednosti a pfedpoklady pro vykonavani

jeho prace.

Prace je rozdélena na Cast teoretickou a praktickou. Teoreticka Cast
obsahuje na zakladé dostupné odborné literatury obecny uvod do problematiky.
Definuje pojmy, pfiblizuje osobnost krizového manazera, problematiku konfliktu

a krize a uvadi mozné zpUsoby feSeni konfliktnich situaci krizovym manazerem.

V praktické Casti je nejprve predstavena obec s rozSifenou plsobnosti
Nova Paka a popsan systém krizového fizeni ve mésté. Na tfech vybranych
udalostech, které se v ORP Nova Paka za poslednich deset let odehraly jsou
pfiblizeny konfliktni situace, které bylo zapotfebi feSit. Na zakladé jejich
vyhodnoceni jsou v zavéru prace uvedena doporuceni tykajici se zlepseni €innosti

krizového manazera a zefektivnéni celého krizového fizeni v obci.



TEORETICKA CAST
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1 Vymezeni pojmu

Nékteré pojmy vyuzité v této praci Ize chapat v riznych rovinach. Pro tuto
praci je dulezita interpretace pojmu z psychologického hlediska a té se vénuje

nasledujici kapitola.

Management

Pojem management je v souCasné dobé velice frekventovany a cCasto
uzivany. Tomuto pojmu odpovida Cesky vyraz fizeni, ktery Ize definovat nékolika
zpusoby. Pro potfeby této prace je uvedena definice tykajici se fizeni
ve spoledenskych systémech. Rizeni je chapano jako ,proces, ktery probiha mezi
Jednotlivcem, resp. skupinou, ktery(a) ridi, tj. fidicim subjektem, a jednotlivcem
Ci skupinou, ktery(a) je rizen(a), tj. fizenym objektem. V ramci tohoto procesu fidici
subjekt vytycCuje cile a prostrednictvim vzajemného pusobeni Fidiciho subjektu
a fizeného objektu je z variety disponibilniho chovani fizeného objektu vymezeno

takové chovani, kterym jsou vytyéené cile efektivné dosahovany."t
Krizovy management

Krizovy management je specifickou formou managementu obecného.
OdliSuje se od néj pfedmétem aplikace a uhlem pohledu na danou véc. Termin
,Krizovy management® byl poprvé pouzit v souvislosti s Karibskou krizi v roce
1962, kdy hlavnim cilem tzv. crisis managementu bylo omezovat rizika vedouci
ke vzniku konfliktu mezi USA a SSSR. Pozdéji byl krizovy management vyuzZivan
pfedevSim jako nastroj pro feSeni rlznych krizovych situaci vojenského
charakteru. V souCasné dobé se krizovy management/krizové fizeni zaméruje

na zvys$ujici se pocCet a zavaznost nevojenskych bezpecnostnich hrozeb.?

Obecné Ize krizovy management chapat jako ,komplex opatfeni a ukold,
které pini statni sprava a samosprava (tj. vefejna sprava) spolu s dalSimi
pravnickymi osobami v bézném stavu jak v oblasti prevence, tak pfi nahlych

1 BLAZEK, Ladislav. Management: organizovani, rozhodovani, ovlivfiovani. 2., roz§. vyd. Praha:
Grada, 2014. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-4429-2. str. 12

2 HALEK, Vitézslav. Krizovy management — teorie a praxe. 1. vyd. Bratislava: Donau Media, 2008.
ISBN 9788089364008. str. 51
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slova smyslu.“® Pfiemz nezalezi na tom, zda se jedna o ohroZeni/krizovou situaci

prirodniho, antropogenniho, spoleCenského, ekonomického ¢i jiného charakteru.

V uzsi roviné krizovy management pfedstavuje ,soubor pfistupd, nazord,
zkuSenosti, doporucéeni, metod a opatfeni“*, které pomahaji krizovym

pracovnikim, manazerdm ke zvladnuti specifickych ¢innosti pfi jejich praci.

Nicméné neni to pouze oblast bezpecCnosti, do které se krizovy
management promita. Diky rychlému rozvoji v celé fadé odvétvi a obord nabyva

na dulezitosti a je nedilnou soucasti organizaci a podnikl po celém svété.
Krizovy manazer

Krizovy manazer hraje klicovou roli v krizovém managementu.
Dle Halika se jedna o osobu s nasledujici charakteristikou: ,profesional kazdym
coulem, vudci osobnost, odbornik v daném oboru, odolny proti stresu, pragmatik,
nedplatny, nepodléhajici vliivim zajmovych skupin, vizionar, schopny dovést véci

az do vitézného konce“®

Krizovy manazer muze pusobit v soukromém i vefejném sektoru a jeho
praci lze rozdélit do dvou obdobi. Jedna se o €innosti za béZného stavu a Cinnosti
za stavu krizového. Za bézného stavu je jeho ukolem prevence, korekce
a priprava na mimoradné situace a krizové situace. Za stavu krizového je stézejni
protikrizova intervence, zamezeni eskalace krizovych situaci a odstrafiovani jejich

nasledku.®

3 HALEK, Vitézslav. Krizovy management — teorie a praxe. 1. vyd. Bratislava: Donau Media, 2008.
ISBN 9788089364008. str. 54

4 HALEK, Vitézslav. Krizovy management — teorie a praxe. 1. vyd. Bratislava: Donau Media, 2008.
ISBN 9788089364008. str. 55

5 HALIK, Jifi. Vedeni a Fizeni lidskych zdrojii. Praha: Grada, 2008. Vedeni lidi v praxi. ISBN 978-
80-247-2475-1. str. 29

6 HALEK, Vitézslav. Krizovy management — teorie a praxe. 1. vyd. Bratislava: Donau Media, 2008.
ISBN 9788089364008. str. 55-56
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Zatézova situace

Tento pojem lze definovat jako ,situaci, ktera u daného jedince vyvolava
stav nadmérného zatizeni nebo ohroZeni spojeného s ubytkem uspokojeni,

ohroZujici jeho celkovou, télesnou i dusevni pohodu."’

Jako naro¢na (zatézova) situace se obvykle jevi takova situace, ktera je
pro jedince necCitelna, nefeSitelna, nezvladnutelna a ohroZujici. HoSek mezi
zatézové situace fadi nepfiméfené ukoly, tedy situace, kdy dochazi
k nadmérnému zatézovani jedince nad ramec jeho kapacity. Dale problémové
situace, vyzaduijici urcCité schopnosti a dovednosti k jejich vyfeSeni a v neposledni

radé konflikty, frustrace a deprivace.®

V souvislosti se zatézovymi situacemi je vhodné pfiblizit rovnéz terminy
hardiness a resilience, pfi€emz prvni ze zminénych pojml vyjadfuje stupen
odolnosti jedince va&i zatéZzovym situacim a druhy z nich schopnost vzdorovat

témto situacim v prabéhu ¢asu.®
Konfliktni situace

Konfliktni situace jsou béznou soucasti naseho zivota a Ize je definovat jako
,Zvlastni druh meziosobniho styku mezi dvéma (popfipadé vice) jedinci, v némz

dochazi ke stretu jejich predstav, zajmu, postoju, cilt ¢i hodnot.“1°
Konflikt

Zatimco konfliktni situace je procesem, konflikt je jevem ,v némz jedna
strana vynaklada védomeé usili ve formé blokacnich ¢int na zmarfeni snahy jiné

strany, s cilem znemoZznit dosazeni jejich zaméri nebo sledovani jejich zajma. 11

7 VAGNEROVA, Marie. Zaklady psychologie. Praha: Karolinum, 2004. ISBN 80-246-0841-3. str.
264

8 HOSEK, Vaclav. Psychologie odolnosti. 2. vyd. Praha: Karolinum, 1999. ISBN 80-7184-889-1.
str. 25-33

° VAGNEROVA, Marie. Zaklady psychologie. Praha: Karolinum, 2004. ISBN 80-246-0841-3. str.
266

10 SPURNY, Joza. Psychologie nasili: o psychologické podstaté nasili, jeho projevech a zptisobech
psychologické obrany proti nému. Praha: Eurounion, 1996. ISBN 80-85858-30-4. str. 45

11 CAKRT, Michal. Konflikty v Fizeni a fizeni konflikt(. Praha: Management Press, 2000. ISBN 80-
85943-81-6. str.12
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Celit, proto je schopnost zvladani konflikti jednou z manazerskych dovednosti,

kterou by mél disponovat.
Krize

Na tento pojem Ize nahlizet z nékolika Uhlt pohledu. Pro potfeby této prace
je na problematiku nahlizeno z pohledu psychologie, ktera krizi definuje jako
,2haruseni nebo ztratu dusevni rovnovahy, ktera nastava, pokud se Clovek stretne
S pfekazkou, kterou neni schopen vilastnimi silami zvladnout v pfijatelném case

a navyklym zptsobem.“*?

12 VYMETAL, Stépan. Krizova komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada, 2009. Psyché
(Grada). ISBN 978-80-247-2510-9. str. 15
14



2 Profil a osobnost manazera

Jak jiz nazev napovida, tato kapitola je vénovana tématu osobnosti
manazera. Jesté predtim, nez bude tato problematika pfiblizena, je nutné zminit,
Ze prestoze v praxi dochazi kzaméné pojmu manazZer a vedouci, nejsou

synonymy.

Vedouci pracovnik je osoba, ktera se zabyva lidmi, pracuje s nimi
a disponuje pravomocemi je veést. Jeho hlavni naplni prace je ovliviiovani
a usmérnovani, motivovani, hodnoceni, odménovani lidi, organizace jejich prace

a dalSi nezbytné Cinnosti.

Naopak manazer je osoba, ktera se zabyva systémy a na lidi asto pusobi
jen zprostfedkované. Manazer nese odpovédnost za dosahovani cilu, podminuje
ucinnost vSech procesd, které v dané organizaci probihaji a dava jim fad. Za timto
ucelem vytvari koncepce, strategie a vize do budoucna.'® ManaZer organizuje tym
a jeho zdroje tak, aby byl kazdy schopen tyto ukoly plnit co nejefektivnéji. Ukazuje

lidem okamzitou taktiku a fesi problémy, na které jeho tym nestadi.'*

Mimo to, Ze manazer a vedouci pracovnik provadéji odlisné cinnosti
s odlisSnym vysledkem, odliSuji se od sebe také schopnostmi, znalostmi,

dovednostmi a psychickymi vlastnostmi osobnosti.

Neni pfekvapenim, Ze by si kazda instituce/organizace pfala mit kvalitniho
a uspésSného manazera, ktery by ji dokazal zajistit uspéch, at uz se jedna
0 jakoukoliv oblast pusobeni. Zakladem tohoto v3ak je umistit spravné lidi
na spravna mista, coz vyzaduje znacné usili. Prace manaZzera totiz klade vysoké
naroky na psychickou stranku osobnosti, a proto ji nemlUze vykonavat kazdy.

Na pozici se tedy vybiraji osoby, které maji pro tuto Cinnost urcité dispozice.

13 BEDRNOVA, Eva a Ivan NOVY. Psychologie a sociologie fizeni. Praha: Management Press,
1998. ISBN 80-85943-57-3.121,122
14 GILL, Hew. Leader and Manager — What's The Difference? BUSINESS TODAY [online].
26.7.2021 [cit. 2023-01-31]. Dostupné z: https://www.businesstoday.com.my/2021/07/26/leader-
and-manager-whats-the-difference/
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2.1 Manazerské kompetence

Pfedpoklady manaZera pro vykonavani profese lze shrnout pod pojem
manazerské kompetence. | mezi odborniky panuje rozpor, co mezi manazerskeé
kompetence zaradit a co nikoliv. | proto Ize v odborné literatufe najit nékolik definic

tohoto pojmu.

Dle KubeSe a kol. jsou manazerské kompetence ,komplexni schopnosti
a dalsi predpoklady (zejména motivace) podavat manaZersky vykon.“'® K tomu
dodavaji, ze jsou to pravé manazerské kompetence, které odliSuji uspésné
manazery od téch méné uspésnych. Pfitom ale neexistuje jednoznacna shoda

v tom, které schopnosti by mé&l manaZer mit, aby svou praci vykonaval dobfe.

Jinou definici uvadi Belz a Siegrist, podle nich kliC¢ové kompetence zahrnuiji
»~Schopnosti, dovednosti, postoje, hodnoty a dal$i charakteristiky osobnosti, které
umoZzniuji ¢lovéku jednat adekvatné a efektivné v riznych pracovnich a Zivotnich

situacich.“16

Z obou uvedenych definic vyplyva, Ze kompetence je v podstaté
vyzadovany zpUsob chovani pfi feSeni riznych situaci a pfi provadéni pracovnich

ukonu, ktery vede k oCekavanému vysledku.

Proto, aby bylo mozné osobu oznacit za kompetentni, je tfeba splnéni
ur€itych predpokladl. Prvni z pfedpokladi se tyka vlastnosti, schopnosti,
dovednosti, védomosti a zkuSenosti, které manazer k vykonavani profese
potfebuje. Druhy z predpokladu je motivace pro vykonavani dané Cinnosti a treti

spociva ve schopnosti jedince pozadované chovani vyuzit v praxi.’

Na zakladé vySe uvedenych predpokladl autofi uvadi rlzna déleni

manazerskych kompetenci.

15 KUBES, Marian, Roman KURNICKY a Dagmar SPILLEROVA. ManaZerské kompetence:
zpusobilosti vyjimecnych manaZer(. Praha: Grada, 2004. Manazer. ISBN 80-247-0698-9.str. 20
16 BELZ, Horst a Marco SIEGRIST. Klicové kompetence a jejich rozvijeni: vychodiska, metody,
cvic¢eni a hry. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-479-6. str. 13

17 KUBES, Marian, Roman KURNICKY a Dagmar SPILLEROVA. ManaZerské kompetence:
zpusobilosti vyjimeénych manazeru. Praha: Grada, 2004. Manazer. ISBN 80-247-0698-9. str. 27
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Bélohlavek kompetence spatfuje ve zplsobu mysSleni, vlastnostech
osobnosti, postojich, odbornych znalostech a praktickych dovednostech.'® Kube$
a kol. klicové kompetence rozdélili na specialni védomosti, intelektualni,

podnikatelskou, mezilidskou a pracovni zralost.1?

Jiné rozdéleni uvadi autofi Belz a Siegrist, ktefi déli kompetence do ffi
skupin na kompetence: socialni, ve vztahu k vlastni osobé& a v oblasti metod.
PfiCemz pro vykonavani prace krizového manazera lze jako kliCové oznacit
predevSim kompetence socialni. Ty tvofi celek znalosti, schopnosti, dovednosti
osoby, které zajiStuji zpUsobilost jedince kontrolovat prubéh socialni situace
v souladu s vlastnimi cili. Mezi socialni kompetence se fadi: schopnost tymové
prace, komunikace a kooperace, odpovédnost, spolehlivost, samostatnost,
vykonnost, argumentace a hodnoceni, feSeni problému a tvofivost ¢i schopnost

Celit konfliktnim situacim.2°

2.2 Osobnostni charakteristiky manazera

Z uvedenych definic manazerskych kompetenci i predpokladd
pro kompetentnost Ize vyvodit, Ze se UspésSné vykonavani manazerské Cinnosti
opira predevsim o psychické vlastnosti a kvalitu osobnosti, pfiéemz pod pojmem
osobnost Ize chapat ,jedineéné spojeni psychickych rysu, které charakterizuje
Jednotlivce. Ur¢uje zptsob, jakym Clovék proZiva okolni déni, jednani v rozliénych

situaci i zaméry, kterych chce dosahnout. 1

Uvedena definice osobnosti je jen jednou z mnoha moznych. Psychologii
osobnosti se zabyva cela fada autorl a bylo o ni vydano nespocet odborné
literatury. Pfedmétem této prace neni detailni rozbor osobnosti, avSak zakladni
znalosti z této oblasti jsou kliCové jak pro subjekty, které krizového manazera

vybiraji, tak pro samotného krizového manazera.

18 SULER, Oldfich. 5 roli manaZera a jak je profesionalné zviédnout: [role interpersonalini,
informacni, rozhodovaci, organizacni, motivacni]. Brno: Computer Press, 2008 dotisk. ISBN 978-
80-251-2316-4. str. 18

19 KUBES, Marian, Roman KURNICKY a Dagmar SPILLEROVA. ManaZerské kompetence:
zpusobilosti vyjimecnych manaZerd. Praha: Grada, 2004. Manazer. ISBN 80-247-0698-9. str. 20
20 BELZ, Horst a Marco SIEGRIST. Klicové kompetence a jejich rozvijeni: vychodiska, metody,
cvic¢eni a hry. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-479-6. str. 166-168

21 BELOHLAVEK, Frantigek, Pavol KOSTAN a Oldfich SULER. Management. Olomouc: Rubico,
2001. ISBN 8085839458. str.56
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Obsahem nasledujicich stran tedy bude pfiblizeni osobnosti manazZera

a pro jeho €innost Zadoucich vlastnosti, u kterych se predpoklada, Zze budou

kvalitnéjSi nez u ostatnich zaméstnancul.

Pro potfeby pfiblizeni osobnosti, bude vychazeno z tradi¢niho zpusobu
vykladu struktury osobnosti, ktera se zabyva tfemi zakladnimi kategoriemi

nebo také dimenzemi:

= Co Clovék umi = vykonové charakteristiky osobnosti, tedy schopnosti,
znalosti, dovednosti a zkuSenosti

= Co Clovék chce a kam sméfuje = motivacni dimenze osobnosti — motivace,
potfeby, zajmy, hodnoty.

=>» Jaky Clovék je a jak se projevuje = profilujici vlastnosti osobnosti, pfedevsim

temperament a charakter.??

Schopnosti

Schopnosti pfedstavuji predpoklad osobnosti k vykonavani néjaké €innosti.
Vznikaji z vloh, které v sobé jedinec ma zakdédovany geneticky. Schopnosti Ize
délit na pohybové, smyslové a rozumové (kognitivni, intelektové), pfiCemz
pro manazera jsou klicové ty rozumové. Ty jsou oznaCovany souhrnnym pojmem
inteligence. Inteligence je u manazera velmi dalezita, je vSak zadouci, aby nebyla
extrémné vysoka, a to z toho duvodu, ze by mohlo dochazet ke komplikacim

ve vzajemné komunikaci s podfizenymi. Z pohledu krizového manazera je

rozhodujici schopnost koncepcéniho (strategického), operativniho mysleni a

také jeho pruznost.?

V literatufe Casto uvadéné a pro manazZera nezbytné jsou také analytické

schopnosti a schopnost resit problémy. Jinymi slovy feCeno by mél byt

22 MIKULASTIK, Milan. ManaZerské psychologie. 3., ptepracované vydani. Praha: Grada, 2015.
Manazer. ISBN 978-80-247-4221-2. str. 103

23 SULER, Oldfich. 5 roli manazera a jak je profesionéiné zviadnout: [role interpersonalni,
informacni, rozhodovaci, organizacni, motivacni]. Brno: Computer Press, 2008 dotisk. ISBN 978-
80-251-2316-4. str. 4-5
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manazer schopen identifikovat problémy, komplexné zanalyzovat danou situaci a

feSenim problému vyuzivat pfilezitosti.?*

V soucasné dobé je kladen duraz na socidlni schopnosti, kam |ze zafadit
emochni inteligenci. Ta se sklada z péti sloZzek: sebevédomi, organizace vlastniho
Zivota, motivovani sebe sama, empatie, angazovanosti v kontaktu s jinymi.?®
Ackoliv by se dalo fict, Ze je emoc€ni inteligence vitana v jakékoliv oblasti pusobeni
manazera, u krizového manaZera je zcela nezbytnou. A to pfedevSim proto,
Ze lidé s vysSSi emocCni inteligenci snaze komunikuji, dokazou mit své emoce

pod kontrolou a Iépe zvladaji stresové situace.

Déle je pro manazera dulezita intuice a schopnost predvidat. Krizové

fizeni a samotné feSeni krizovych situaci totiz pfinasi nepfedvidatelné a Spatné
strukturované situace, které je nutné feSit co nejrychleji a mnohdy s nedostatkem

informaci. Zcela nezbytné jsou v praci krizového manaZera organizaéni

schopnosti, které zajisti bezproblémové vytvoreni tymu, spolupraci a delegovani

ukold na jednotlivé ¢leny tymu.?®

Znalosti a dovednosti
Schopnosti Ize dale délit na znalosti a dovednosti. Co se ty€e znalosti ty |1ze
ziskat studiem a predstavuji ,teoretické informace a poznatky o jejich

souvislostech.?” Kli¢ovymi znalostmi jsou z pohledu krizového manazera

znalosti odborné, tedy znalosti z oblasti havarijniho planovani, krizového Fizeni,
hospodaFskych opatfeni pro krizové stavy, planovani obrany statu a ochrany
utajovanych skute€nosti. Dulezita je celkova udroven vzdélani manazZera
a vSeobecny prehled. Benefit predstavuje alespori CasteCna znalost ciziho

jazyka.

24 WEIHRICH, Heinz a Harold KOONTZ. Management. Praha: East Publishing, 1998. Ars magna.
ISBN 80-7219-014-8. str. 360

25 MIKULASTIK, Milan. Manazerské psychologie. 3., pfepracované vydani. Praha: Grada, 2015.
ManaZer. ISBN 978-80-247-4221-2. str. 105

26 RAIS, Roman. Specifika krizového managementu. Ostrava: Key Publishing, 2007. Ekonomie
(Key Publishing). ISBN 978-80-87071-11-3. str. 52

27 SULER, Oldtich. 5 roli manazera a jak je profesionainé zviédnout: [role interpersonalni,
informacni, rozhodovaci, organizacni, motivacni]. Brno: Computer Press, 2008 dotisk. ISBN 978-
80-251-2316-4. str. 5
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Vzhledem k charakteru prace krizového manazera jsou nezbytné rovnéz

znalosti managementu, mezilidskych vztaht a psychologie.?®

Dovednosti predstavuji praktické navyky a lze je ziskat vycvikem Ci praxi.
U manazera existuje cela rada dovednosti, ktera je zadana. Mezi ty hlavni se fadi

komunikacéni dovednosti a vyjednavani.

Co se ty¢e komunikacnich dovednosti, ty spocivaji nejen v uméni mluvit
(vyjadfovat se), ale také v uméni naslouchat (poskytovat zpétnou vazbu) a uméni
odhadnout situaci a mi¢et. Zadoucim doplfikem komunikaénich dovednosti je jiz
zmifiovana a velice dllezita schopnost vzit se do dusSevniho stavu druhého
Clovéka. Od komunikacnich dovednosti se odviji dovednost vyjednavani, ktera
spociva v tom, Ze krizovy manazer prostifednictvim vymény nazoru €i smlouvanim
s druhou stranou s odliSnymi potfebami, dokaze dosahnout ur€itého kompromisu.
Do role vyjednavacCe se pfi své praci krizovy manazer dostava €asto — jedna
s nadfizenymi, podfizenymi, kolegy, dodavateli a dalSimi subjekty, proto je pro néj
tato dovednost klicova.?® Déle jde zejména o dovednost vedeni lidi, organizace
prace a fizeni ¢asu. Pokud je manazer schopny organizovat vlastni ¢as, ma

dobry predpoklad k tomu pfedchazet, eliminovat ¢i dokonce redukovat stres.°

Vlastnosti osobnosti

Vlastnosti osobnosti jsou relativné trvalymi charakteristikami jedince,
kterymi se vyznaCuje a které ovliviuji jeho chovani, prozivani a mysSleni.
Na zakladé urcité vlastnosti Ize tedy predvidat, jak se bude jedinec chovat a jak

bude jednat v uréitych situacich.3!

2.2.1.1 Temperament
Mezi vyznamnou charakteristickou vlastnost se fadi temperament,

ktery pfedstavuje ,ty psychologické charakteristiky osobnosti, jez jsou vrozené

28 RAIS, Roman. Specifika krizového managementu. Ostrava: Key Publishing, 2007. Ekonomie
(Key Publishing). ISBN 978-80-87071-11-3. str 53

29 KOHOUTEK, Rudolf a Jaroslav STEPANIK. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000.
ISBN 80-214-1552-5. str. 127, 140

30 BELOHLAVEK, Frantisek. Jak fidit a vést lidi. Praha: Computer Press, 2000. Business books
(Computer Press). ISBN 80-7226-308-0. str. 14

31 SULER, Oldfich. 5 roli manazera a jak je profesionéiné zviddnout: [role interpersonalni,
informacni, rozhodovaci, organizacni, motivacni]. Brno: Computer Press, 2008 dotisk. ISBN 978-
80-251-2316-4. str. 5
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(dédicné), muzeme u nich identifikovat biologicky zaklad a tykaji se formalni
(stylistické, prubéhové, dynamické), nikoli obsahové stranky chovani
a prozivani.”?

Temperament vyjadfuje celkovy stav emotivity Clovéka, tedy jeho citovou

vzruSivost pfi reakci na podnéty vnéjSiho a vnitfniho prostredi. Mezi zakladni

temperamentové charakteristiky se fadi:

e Intenzita a rychlost reakce Clovéka na podnéty

e (Odolnost vuci podnétum

e Citovost — mira pohyblivosti ¢i stalosti prozivani

e Naladovost — vyjadfujici miru, do které se Clovék necha ovladat
emocemi

e Vyrazovost (expresivita) — jakym stylem a vjaké mife Clovék

projevuje emoce a prozitky navenek.33

Temperamentem se zabyvala cela fada autort. Autofi na problematiku
nahlizeli z rdznych uhld pohledu (biologického, psychologického, ...), coz vedlo

ke vzniku rlznych typologii.

Zakladni déleni temperamentu zavedl fecky IékaF Hippokrates,
ktery vychazel z toho, Ze v kazdém organismu pfevazuje urcita télesna ,stava“,
ktera ovliviuje projevy Clovéka a odliSuje ho od ostatnich. Podle pfevahy ,Stav*
v organismu charakterizoval Ctyfi typy temperamentu: sangvinika, flegmatika,

cholerika a melancholika.

Prestoze védecké poznani postupné prokazalo spekulativhost této
typologie, byla vyuzita jako zaklad pro dalSi zkoumani. V souCasné dobé je asi
nejznaméjsi teorii teorie Eysencka, ktery temperament rozdéluje do Ctyf dimenzi:

32 BLATNY, Marek. Psychologie osobnosti: hlavni témata, sou¢asné pfistupy. Praha: Grada, 2010.
Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3434-7. str. 23
33 PROVAZNIK, Vladimir. Psychologie pro ekonomy a manaZery. Praha: Grada, 2002. Manazer.
ISBN 80-247-0470-6. str. 109-110
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extraverze, introverze, emocni stabilita a emocni labilita, které pak doplnuje

temperamentovymi typy.3*

ndladovy LABILNI  pnoqinidivg

Gzkostlivy neklidny
rigldn( ato&ny
stHzlivy vznétlivy
pesimista vrtkavy

impulzivn(

rezervovany
nespolefensky
MELANCHOLIK| CHOLERIK
tichy aktivni
< INTROVERTNI

EXTRAVERTNI®
o spoleCensky
obezfetny pHstupng
rozvazny FLEGMATIK | SANGVINIK hovorny
smiHivy bezstarostny
nenuceny
oviada se &y
spolehlivy
vyrovnany optimista
Klidny dobry vidce

STABILNI
v

Obrazek 1: Temperamentové typy dle H. J.Eysencka
Zdroj: ATKINSON, Rita L. Psychologie. str. 543

Temperament hraje roli pfi vyrovnavani se se stresovymi situacemi.
Zpravidla plati, ze melancholik se se stresovymi situacemi vyrovnava hare nez
sangvinik. Cholerik reaguje adrenalinovym zpusobem a flegmatik, o kterém je

znamo, Ze se vice ovlada, reaguje zvysSenou hladinou kortizolu.3®

Lze konstatovat, Ze se na manazerskych pozicich nejvice vyskytuji
osobnosti se sangvinistickymi a nejméné s melancholickymi rysy, nicméné nelze
tvrdit, Ze jeden typ je vice vhodny nez ten druhy a Ze je samotny temperament
klicem uspéchu. Podobné je tomu tak v pfipadé extraverze a introverze. Existuje

vSak shoda na nékterych obecné zadoucich predpokladech a vlastnostech

osobnosti. Zadouci je pfedevsim vyrovnanost a emoéni stabilita. \Vzhledem

3 BLATNY, Marek. Psychologie osobnosti: hlavni témata, souasné pfistupy. Praha: Grada, 2010.
Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3434-7. str. 32,33

35 MIKULASTIK, Milan. Manazerské psychologie. 3., pfepracované vydani. Praha: Grada, 2015.
Manazer. ISBN 978-80-247-4221-2. str. 67
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k vysoké zatéZi plynouci zjeho prace a aktivit by mél manazer disponovat

vysokou frustraéni toleranci.3®

2.2.1.2 Charakter

Charakter predstavuje ,soustavu relativné stalych du$evnich vlastnosti
Clovéka, které se formuj a projevuji v jeho vztazich k riznym strankam skutecnosti
véetné vztahl C&loveka k sobé samému.®®” Jestlize bylo vySe uvedeno,
Ze temperament je z velké Casti ovlivnén biologicky, u charakteru tomu tak neni.
Formovani charakteru je dlouhodobym procesem, ktery zavisi prfedevsim

na vychové, vlivu socialniho prostredi a individualnich zkuSenostech.

S charakterem uUzce souvisi vlle a volni vlastnosti. Ty Clovék ziskava
vychovou béhem svého zivota. Pro uspésnost manazera maji velky vyznam.

PoZadovanymi volnimi vlastnostmi manazera jsou pfedevSim odpovédnost,

odolnost, didslednost, cilevédomost, svédomitost a sebekontrola.®

3 KOHOUTEK, Rudolf a Jaroslav STEPANIK. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000.
ISBN 80-214-1552-5. str. 181-182

37 PROVAZNIK, Vladimir. Psychologie pro ekonomy a manaZery. Praha: Grada, 2002. Manazer.
ISBN 80-247-0470-6. str. 113

38 MIKULASTIK, Milan. Manazerské psychologie. 3., pfepracované vydani. Praha: Grada, 2015.
Manazer. ISBN 978-80-247-4221-2. str. 110-111
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2.3 Manazerska role

Stejné jako bézny Clovék béhem svého Zivota zastava nespocet roli, neni
tomu jinak ani u manazera. Manazer se pfi své prace dostava do rlznych typl
vztahu, v kterych zastava odliSné role. Tyto role se vzajemné doplfiuji a prolinaji
a kazda z nich se fidi jinymi pravidly, principy chovani a jednani. Pod pojmem
socialni role si tedy lze predstavit oCekavany zpusob chovani, jednani,

vystupovani v urcité socialni pozici pfi uréitych podminkach a situacich.3®

Jaké role mohou manazefi zastavat, charakterizoval kanadsky akademik

Henry Mintzberg, ktery je rozdélil do tfi kategorii.
a) Interpersonalni role

Dle Mintzberga manazer v oblasti mezilidskych vztah( vystupuje manazer
ve tfech rolich. Prvni z nich je role predstavitele, kdy manazer reprezentuje
organizaci pfi riznych akcich. Druhou z nich je role vedouciho, ve které manazer
realizuje cile a vystupuje jako nadfizeny vuci svym pracovnikiim. Tteti z roli je role

spojovatele, pomoci které udrZuje vztah s jinymi organizacemi a okolim.
b) Informacni role

V oblasti ziskavani informaci mize mit manazer rovnéz tfi role. Mize
zastavat roli pozorovatele, v které vyhledava informace pro pochopeni dulezitych
skute€nosti, pficemz tyto informace ziskava jak z formalnich, tak z neformalnich
zdroju. Dale muze byt Siritelem ziskanych informaci, a to jak ustni, tak pisemnou

formou nebo mluvéim.
¢) Rozhodovaci role

| pfi rozhodovani mize manazer zastavat rzné role. Mize se nachazet
vroli podnikatele, distributora zdroji, vyjednavace i reSitele rusivych

udalosti.*°

39 KOHOUTEK, Rudolf a Jaroslav STEPANIK. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000.
ISBN 80-214-1552-5. str. 185

40 BELOHLAVEK, Frantiek, Pavol KOSTAN a Oldfich SULER. Management. Olomouc: Rubico,
2001. ISBN 8085839458. str. 27-28
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3 Konflikt a konfliktni situace

StéZejnim tématem této prace je problematika konfliktu a konfliktnich
situaci. V prvni kapitole byly tyto pojmy struéné nastinény, v této jim bude

vénovana vétsi pozornost.

Kdyz se fekne slovo konflikt kazdému se v mysli vybavi néco jiného.
Pravdépodobné to vSak bude vzpominka, ktera bude mit negativni charakter.
Ackoliv je konflikt ve vétSiné pfipadd vnimam negativné, ma i svou pozitivni

stranku, pokud jsou jeho ucastniky dodrzovana urcita pravidla a je dobfe zvladnut.

3.1 Definice konfliktu

Samotné slovo konflikt vzniklo zlatinského vyrazu ,conflictus®,
které v pfekladu znamena srazka. V Ceském jazyce lze najit nékolik dalSich
synonym, které tento pojem vystihuji, jako napfiklad nesoulad, rozkol,

¢i disharmonie.*?

Co se tyCe definic tohoto pojmu, existuje jich v literatufe cela fada a odliSuji
se pfistupem k dané problematice i subjektivnim vnimanim autora. V obecnéjsi
roviné Ize na konflikt nahlizet jako na ,stfet nécéeho s né¢im“4? nebo jako na ,faktor,
ktery ohroZuje nebo porusSuje rovnovahu nebo stabilitu systému.“3® Pficemz
jakykoli systém by se bez konfliktl nevyvijel, stagnoval by nebo by byl dokonce

mrtvy.44

Pfestoze jsou uvedena tvrzeni pomérné vystizna, jsou také dost obecna

a jisté by nebylo vhodné se omezit pouze na né.

41 KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-407-
6. str. 17

42 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004.
Psyché (Grada). ISBN 80-247-0888-4. str. 17

43 PLAMINEK, Jifi. Konflikty a vyjednévani: uméni vyhrévat, aniz by nékdo prohrél. 3., upr. a dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012. Poradce pro praxi. ISBN 978-80-247-4485-8. str. 15

44 MEDLIKOVA, Olga. Umime to s konfliktem!: néroéné situace a jejich fe$eni. Praha: Grada, 2012.
Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-4016-4. str.17
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Nakonecny ve své publikaci Socialni psychologie definuje konflikt

jako ,stfetnuti, které vyvolavaji neslucitelné cile riizné vyznamné“.4®

Stépanik uvadi, ze je konflikt ,stfetem motiv(i, postoji, nazort, hodnot,

zkratka soubojem protichtidnych tendenci.“4®

Zahrani¢ni autofi Mack a Snyder konflikt chapou jako ,zvlastni druh procesu
socialni interakce mezi stranami, které maji vzajemné se vylucujici

nebo nekompatibilni hodnoty. 4’

Podobnou definici uvadi i Wall a Calister, pro které je konflikt ,procesem,
ve kterém jedna strana nebo jednotlivec vnima, Ze jeji zajmy jsou proti

nebo negativné ovliviiovany jinou stranou nebo jednotlivcem. “48

3.2 Typy konflikta
Tak jako lze v odborné literatufe najit obrovské mnozstvi definic, podobné

je tomu pfi déleni konfliktd. Konflikty Ize délit dle nékolika kritérii.
Dle poctu subjekti/ucastniku Ize konflikty délit na:

e intrapersonalni/ intrapsychické — konflikt jedné osoby
e interpersonalni, mezilidské — konflikty mezi dvéma lidmi
e skupinové — konflikty mezi ¢leny/uvnitf skupiny

e meziskupinové — konflikty mezi skupinami*®

Pricemz nejCastéji se v zivoté Clovéka vyskytuji interpersonalni konflikty
v podobé konfliktnich situaci. V uvodu prace byla konfliktni situace predstavena
jako druh mezilidské interakce, pfi které dochazi k rozporu predstav, zajmaq,

postojl, hodnot atd. Jinou definici uvadi Kfivohlavy, ktery konfliktni situaci chape

45 NAKONECNY, Milan. Sociéini psychologie. Vyd. 2., roz$. a preprac. Praha: Academia, 2009.
ISBN 978-80-200-1679-9. str.349

46 STEPANIK, Jaroslav. Uméni jednat s lidmi 3: stres, frustrace a konflikty. Praha: Grada, 2008.
Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-1527-8. str. 106

47 UL HAQ, Inam. The Impact of Interpersonal Conflict on Job Outcomes: Mediating Role of
Perception of Organizational Politics. Procedia — Social and Behavioral Sciences. 2011, (25), 287-
310. ISSN 1877-0428. Dostupné z: doi: https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2011.10.549. str. 288

48 WALL, J. a R. CALISTER. Conflict and Its Management. Journal of Management [online].
1995, 21(3), 515-558 [cit. 2023-02-22]. ISSN 0149-2063. Dostupné z
doi:10.1177/014920639502100306. str. 517

49 KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-407-
6. str. 20
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jako ,zvilastni druh socialni interakce, jejimz zakladem je existence protichtdnych
zajmu, potreb, cilt, manifestovanych v postojich a jednani ucastnik( situace.“°
Asi nejznameéjsim délenim je déleni konfliktd na vnitini a vnéjsi, pficemz
plati, Ze se vzajemné prolinaji. V pfipadé vnitfnich, intrapersonalnich konfliktl je
konflikt chapan jako prozitek — stav a Ize ho tedy sledovat v oblasti psychiky
jedince. Jde tedy o osobni konflikt urcité osoby souvisejici s motivaci. Pfikladem
vnitfniho konfliktu mdze byt konflikt volby. V této situaci se jedinec dostava
do situace, kdy se bud musi rozhodnout mezi dvéma pfiblizné stejné silnymi
kladnymi/zapornymi €i kladnou a zapornou alternativou. V této souvislost literatura

uvadi kombinaci:

e apetence (pfitahovani) x apetence — vybér mezi kladnymi
alternativami
e averze (odpuzovani) x averze - vybér mezi negativnimi

alternativami, tzv. volba mensiho zla

e apetence x averze — vybér mezi protikladnymi alternativami.5!

Zatimco vnitfni/intrapsychické konflikty se odehravaji pouze v mysli daného
jedince, u vnéjSich konflikti do situace vstupuje jiny subjekt Ci jiné subjekty.
V tomto pfipadé se jiz jedna o socialné-psychologicky problém, protoze dochazi
ke stfetu zajmud, postoju & motiva. A. C. Filley pfipisuje interpersonalnim

konfliktim nasleduji znaky:

=>» dochazi k interakci minimalné dvou osob
=» interakce jsou ¢asto zaméreny na to ovladnout, ovlivnit nebo potlacit
jinou osobu a prosadit tak vlastni zajmy

=> akce Ci reakce osob jsou ve vzajemném protikladu.>?

V souvislosti s interpersonalnimi konflikty jsou uvadény dva typy konfliktu,

a to spor a problém. Jako spor Ize oznadit interpersonalni konflikt, ve kterém

50 KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi: pro& k nim dochazi? Jak jim pfedchézet? Jak je tvorivé
fe8it?. Praha: Avicenum, 1973. ISBN 08-080-73. str. 73

51 REZAC, Jaroslav. Sociélni psychologie. Brno: Paido, 1998. Edice pedagogické literatury. ISBN
80-85931-48-6. str. 151

52 NAKONECNY, Milan. Sociélni psychologie. Vyd. 2., roz$. a pfeprac. Praha: Academia, 2009.
ISBN 978-80-200-1679-9. str. 350

27



se jeden z u&astnikG snazi prosadit sviij zajem, nazor a vlastni feSeni. Reseni
sporu je ovlivnéno silnymi emocemi a velmi Casto pfi ném dochazi k poruse
v komunikaci. V pfipadé problému spociva konflikt ve vécnych rozporech
a existuje pfi ném spoleny zajem ucastniki na nalezeni objektivné dobrého
feSeni. Rozdil mezi témito pojmy tedy spoCiva ve vyskytu emocionalni slozky

konfliktu. Ta pfi feSeni sporu je a pfi feSeni problému neni.>?

DalSim kritériem pro déleni konflikti je psychologicka charakteristika

stfetavajicich se tendenci. Podle ni Ize konflikty délit na:

e konflikty predstav — plynouci z odliSného vnimani neboli percepce
okolniho svéta. Vnimani je ovlivnéno velkym mnozstvim faktoru
(vék, zkuSenosti, znalosti, vzdélani, oCekavani), které zpUlsobuji
odlisné predstavy lidi a vedou ke vzniku konfliktd.

e konflikty nazori — charakteristické odliSnymi hodnoticimi soudy
pfifazenymi k urcité pfedstavé.

e konflikty postoju — kde postoje jsou emotivné zabarvenymi nazory
a jejich konflikt spocCiva v odliSném citovém vztahu k dané
problematice.

o konflikty zajma — které jsou nejobtiznéji FeSitelnym mezilidskym

konfliktem a spocivaji ve stietu interpersonalnich zajma.>

Toto déleni Ize rovnéz oznacit za déleni dle pfi€in konfliktu a je uziteCné
pfedevSim pro snadnéjsSi orientaci v nepfeberném mnozstvi druht konfliktd.
V praxi se vSak vyskytuji pouze konflikty smiSeného typu, to znamena,
Zze v kazdém z konfliktu lze sledovat kombinaci rtznych psychologickych

charakteristik.>®

53 PLAMINEK, Jifi. Konflikty a vyjednavani: uméni vyhréavat, aniz by nékdo prohrél. 3., upr. a dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012. Poradce pro praxi. ISBN 978-80-247-4485-8. str. 19,40

5 KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-407-
6. str. 23,26,29,32, 49

55 KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-407-
6. str. 20-22
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Konflikty Ize délit i dle délky trvani na dlouhodobé a kratkodobé, pficemz
plati, Ze dlouhodobé nefeSené problémy mohou predstavovat zavaznéjsi disledky

nez zavazné, avsak ,jednorazové“ konflikty.>6

vrw

3.3 Pri€iny konfliktt a konfliktnich situaci

Pri¢in konflikti existuje cela fada. Jejich odhaleni pomaha k nalezeni
spravného zpusobu feSeni konfliktu nebo také k prevenci moznych budoucich
konfliktd.

Obecné se konflikty mohou odehravat ve dvou odliSnych rovinach, a to
v roviné pfedmétné a emocionalni. Toto tvrzeni potvrzuje Plaminek, ktery uvadi,

ze pfriciny konfliktd mohou byt:

e ve stfetu vécnych zajma
e Vv oblasti mezilidskych vztahu

e v mezilidské komunikaci

Zatimco konflikty majici pfiinu ve stfetu vécnych zajmu se daji
po depersonifikaci feSit racionalné, u zbylych dvou spociva feSeni v zasahu
na urovni vztahd a komunikace. V pfipadé nastoleni novych vztahovych
a komunikacnich podminek se mnohdy ukaze, ze vécné jadro konfliktu je lehce

zvladnutelné nebo dokonce ani neexistuje.®’

Dalsi z autor(, ktery se zabyval pFiginami konfliktt je Cakrt, ktery ve své
publikaci uvadi jako nejCastéjSi zdroje/pfiCiny konflikth: strukturu organizace,
okoli, komunikaci a osobnostni proménné.®® Tyto pfi¢iny vSak vztahuje

na prostfedi organizace, proto nebudou dale rozebirany.
Dle Medlikové mohou byt pfi¢inami konfliktd:

e Aktualni situace ¢lovéka, jeho fyzicka stranka.

¢ Informace, jejich nedostatek nebo nadbytek.

5 KOHOUTEK, Rudolf a Jaroslav STEPANIK. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000.
ISBN 80-214-1552-5. str. 162
57 PLAMINEK, Jifi. Konflikty a vyjednévani: uméni vyhrévat, aniz by nékdo prohral. 3., upr. a dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012. Poradce pro praxi. ISBN 978-80-247-4485-8. str. 35
58 CAKRT, Michal. Konflikty v Fizeni a Fizeni konfliktd. Praha: Management Press, 2000. ISBN 80-
85943-81-6. str. 7
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e Vztahy s ostatnimi lidmi, jejich kvalita i kvantita.

e Osobnostni nastaveni kazdého jedince — rozdilné osobni tempo,
temperament, mira pfipravenosti na zmény.

e Dovednosti v jednani s lidmi — malé zkuSenosti, neznalost zakonitosti
a procesu.

e Prostfedi, ve kterém se lidé pohybuji — nedostatek nebo nadbytek podnétu.

e Emoce (nezpracované), zejména strach.>®

Z pohledu krizového manazera a jeho prace se jevi jako nejCastéjsi priCiny

konfliktd osobnostni rozdily, stres, a pfedevsim Spatna komunikace.

Osobnostni rozdily

Vyznamnym faktorem z hlediska pfFicin, prabéhu i motivace ke konfliktu je
osobnost Clovéka, a to pfedevSim typ jeho osobnosti. Je obecné znamo,
Ze cholerik s jeho vybusSnou povahou se roz€ili daleko snadnéji a rychleji

nez flegmatik, ktery je charakteristicky pro svou vyrovnanost a klid.

Dale mohou konflikty vyplyvat z toho, Ze lidé pochazeji z riznych prostiedi,
maji jiné hodnoty, pfedstavy, postoje, zajmy a disponuji odliSnymi zkuSenostmi.

Naléhavost konfliktu je pak zavisla na tom, co je pfedmétem sporu.

Nejvice tolerované a nejsnaze feSitelné jsou konflikty predstav, které
mohou vznikat v pfipadé, Ze predstava rozhoduje o chovani lidi. V pfipadé
vice osobni a intimnéjSi zalezitosti. Jesté obtiznéjsi jsou vSak konflikty postoja,
protoze vramci postoje hraje roli citovy a volni aspekt. Uskali konfliktd lidi
s odliSnymi postoji spocCiva v neschopnosti vzajemné dohody ¢i spoluprace.
Bud jsou zajmové oblasti kazdého jedince odliSné, zajmy obou se Castecné

prekryvaji anebo se zajmy obou Uplné kryji.6°

5 MEDLIKOVA, Olga. Umime to s konfliktem!: naroéné situace a jejich feseni. Praha: Grada, 2012.
Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-4016-4. str.21

60 HOSEK, Vaclav. Psychologie odolnosti. 2. vyd. Praha: Karolinum, 1999. ISBN 80-7184-889-1.
str. 30
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Ke vzniku konfliktu rovnéz mohou pfispét vnitfni rozpory, problémy, strachy

a Uzkosti, s kterymi se jedinec potyka.!

Spatna komunikace

Znacna cCast konflikth ma svou pficinu v komunikaci. Komunikace totiz
nepredstavuje pouze vymeénu informaci, ale také vymeénu postojll, vztahll a emoci.
Konflikty vyplyvaji ze Spatného pochopeni, nedorozuméni a z nedostatkua v lidské

komunikaci. Konfliktogenni mize byt rovnéz nedostatek ¢i nadbytek informaci.
Stres

Stres Ize chapat jako ,reakci organismu na interni a externi procesy, které
dosahuji takovych hodnot, Ze pretézuji fyziologické kapacity organismu.©?
Obecné plati, Ze Clovék ve stresu je daleko nachylngjsi ke vzniku konfliktd nez
Clovek, ktery stres neproziva. Stres jako zdroj konflikta vyplyva predevsim z jeho
projevovanych pfiznaku. Ty lze sledovat v roviné fyziologické, emocionalni
a behavioralni, pfiemz pfi vzniku konfliktd hraji roli pfedevSim ty emocionalni.
Mezi emocionalni pfiznaky stresu se fadi napfiklad rychlé zmény nalad, nadmérné
pocity unavy, obtize pfi soustfedéni pozornosti, uzkostnost, popudlivost €i zvySena

podrazdénost.?

3.4 Konflikt jako zatézova situace

Jak jiz bylo zminéno v uvodu prace, konflikt se spolu s frustraci i deprivaci
fadi mezi tzv. zatézové situace. Vagnerova oznacuje konflikt a frustraci podobné,
a to jako tzv. denni mrzutosti. Zaroven uvadi, ze i kdyz konflikt naruSuje celkovy

Vv,

se muze stat teprve v pfipadé, ze jde o konflikt skute¢né zavazny, dlouhodobé

61 CAKRT, Michal. Konflikty v Fizeni a Fizeni konflikti. Praha: Management Press, 2000. ISBN 80-
85943-81-6. str. 22-23

62 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvladat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6. str. 9

63 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zvl4dat stres. Praha: Grada, 1994. Pro va$e zdravi. ISBN 80-7169-
121-6. str. 30
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trvajici, zasahujici do osobné vyznamné oblasti ¢lovéka a jedinec ho neni schopen

resit.54

Z hlediska kvantitativni stranky odezvy je spoleCnym jmenovatelem kazdé
zatézové situace stres. Podle toho, zda ma stres pozitivni Ci negativni ucinek
se vyuzivaji dva terminy — eustres a distres. Eustres predstavuje kladné pusobici
stres a je hnacim motorem aktivity. Distres naopak pusobi negativné a pfinasi

nadmérnou nezadouci zatéz .6°

Stres byl vySe predstaven jako pfi€ina konfliktu, avSak nelze ho vnimat
pouze v této roviné. Stres mize byt rovnéz konfliktem vyvolan. Konflikt v tomto
pfipadé predstavuje tzv. stresor, ktery Ize je chapat jako podnét, ktery muize
vyvolat stresovou reakci. Stresorl existuje celda fada a mohou byt razné
kombinovany. V pfipadé jejich kombinace dochazi ke znasobeni miry jejich
pusobeni na chovani, jednani i komunikaci ¢lovéka. Kromé konfliktd s rdznymi
subjekty Ize mezi dalSi stresory pusobici na osobnost krizového manazera radit
velkou odpovédnost, ¢asové naro¢né a administrativni Cinnosti, nedostatek
pracovnich sil €i pfepracovani. Traumatickym stresorem je vystaveni manazera

téZzkému utrpeni, zranéni, pfipadné& smrti.%®

Zatimco vyzkumu v oblasti dopadu stresu na fyzické a duSevni zdravi
existuje cela rfada, studii zabyvajicich se stresem a psychofyziologickymi reakcemi

na stres u krizovych manazerud existuje omezené mnozstvi.

Jedna ze studii byla provedena vrakouském Tyrolsku a zabyvala
se pusobenim stresu a zdroji umoznujicimi zotaveni se ze zatéZzovych udalosti
a stresovych obdobi. Studie se zucastnilo tficet krizovych manazerl a tficet
manazerl z jinych obor(. Tém byly pfedkladany rizné experimentalni stresory

(nespecifické vizualni a akustické averzivni podnéty a kognitivni vyzvy)

64 VAGNEROVA, Marie. Souéasné psychopatologie pro poméhajici profese. Praha: Portal, 2014.
ISBN 978-80-262-0696-5. str. 40

65 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak zviadat stres. Praha: Grada, 1994. Pro vase zdravi. ISBN 80-7169-
121-6. str. 11, 12

66 JANKA, A. Stress in crisis managers: evidence from self-report and psychophysiological
assessments. J Behav Med [online]. 2015, 6(38), 970-983 [cit. 2022-12-17]. Dostupné z:
doi:10.1007/s10865-015-9654-1 str. 971
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ke zkoumani psychofyziologickych a emoc¢nich stresovych reakci. Cilem studie

bylo zanalyzovat stres a zmifované reakce na stres u krizovych manazera.

Vysledky studie ukazaly, zZe krizovi manazefi vykazuji nizSi odezvu srdecni
frekvence na krizové a nespecifické stresory, snizenou psychofyziologickou
stresovou reaktivitu a nizSi zranitelnost vu€i poklesu vykonu souvisejicim
se stresem. Udaje ziskané z provedené studie také nepodporuiji nazor, Ze existuje

obecné zvySené zdravotni riziko spojené s povinnostmi krizového fizeni.

Ke snizovani stresu a redukci posttraumatickych a psychickych pfiznaku
u krizovych manazeru pfispiva vysoka socialni opora a spokojenost s praci.
Prispét mohou rovnéz specifické profesni podminky, které vyzaduji znacnou
schopnost flexibility a které napomahaji k rozvoji dovednosti zvladani zatéze

a odolnosti vUgi stresu.t”

| pfes pomérné pozitivni vystupy této studie mize v krajnich pfipadech dojit
ke vzniku krize. Pficemz pravdépodobnost vzniku krize se zvySuje v pfipadé,
Ze pusobi stres na organismus dlouhodobé nebo Ze dojde ke kumulaci stresort

a s nimi souvisejicich zmén v kratkém ¢asovém rozpéti.68

67 JANKA, A. Stress in crisis managers: evidence from self-report and psychophysiological
assessments. J Behav Med [online]. 2015, 6(38), 970-983 [cit. 2022-12-17]. Dostupné z:
doi:10.1007/s10865-015-9654-1. str. 971, 972, 979, 981
68 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004.
Psyché (Grada). ISBN 80-247-0888-4. str. 25
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4 Krize

Tento pojem je v soucasné dobé bézné uzivany, velmi frekventovany a lze
na néj nahlizet z nékolika uhli pohledu. Pro potfeby této prace bude na krizi
nahlizeno pouze z psychologického hlediska, pfiCemz soucCasna psychologie

nabizi mnoho publikaci zabyvajici se touto problematikou.

Kastova uvadi, Ze o krizi lIze hovofit tehdy: ,kdyZ se clovék ocitne
v zatéZujici nerovnovaze mezi subjektivnim vyznamem problému a moZnostmi
zvladani, které ma k dispozici. V krizi jedinec citi ohroZeni své identity

a kompetence utvaret svij Zivot. 69

Vagnerova na krizi nahlizi jako na ,nahlé negativni vyhroceni situace
spojené s pocitem existence nezvladnutelného problému.“© V této situaci
selhavaji adaptacni mechanismy, které do té doby fungovaly a u jedince Ize

sledovat zmény v chovani i prozivani.

Vymétal uvadi, Zze se do duSevni krize dostavame v pripadé ,stfetneme-li
se s prekazkou, kterou nejsme schopni viastnimi silami, eventuelné za pomoci

nam blizkych lidi zviadnout v pfijatelném ¢ase a navyklym zplsobem.“'t

Dle Vodackové Ize krizi chapat jako: ,subjektivné ohrozZujici situaci s velkym
dynamickym nabojem, potencialem zmény. Bez ni by nebylo mozné dosahnout

Zivotniho posunu, zrani.”
V kazdé z definic Ize najit alespon jednu ze tfi zakladni slozek krize:

1. existence spoustéci udalosti

2. jedinec vnima udalost jako ohrozujici a nebezpecnou

69 KAST, Verena. Krize a tvofivy pfistup k ni: typy Zivotnich krizi, jejich dynamika a moZnosti
krizové intervence. Praha: Portal, 2000. Spektrum (Portal). ISBN 80-7178-365-x. str. 15

70 VAGNEROVA, Marie. Souéasné psychopatologie pro poméhajici profese. Praha: Portal, 2014.
ISBN 978-80-262-0696-5. str. 43

L VYMETAL, J. DuSevni krize a psychoterapie. Hradec Kralové: Konfrontace, 1995. ISBN 80-
901773-4-4. str. 13

72 VODACKOVA, Daniela. Krizové intervence: [krize v Zivoté &lovéka: formy krizové pomoci a
sluzeb]. Praha: Portal, 2002. ISBN 80-7178-696-9. str. 28
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3. obvyklé zplsoby zvladani udalosti u jedince selhavaiji.”

V publikacich zabyvajici se krizi Ize naleznout i pojem trauma, ktery maze
byt s krizi zaménovan. To by vSak nebylo spravné, protoZe na rozdil od traumatu,
kde je duraz kladen na podnét/udalost, ktera se odehrala, je v pfipadé krize duraz
kladen na subjekt/ subjektivni vnimani dané udalosti. Nezalezi tedy na tom, co se
ve skute€nosti stalo, ale pfedevSim na tom, komu se to stalo a jak je pro daného

jedince udalost ohrozujici.”

Co se tyCe pficin krizi, téch existuje cela fada. Vymétal v souvislosti
s pfi¢inami krize hovofi o tzv. dvoji kvantifikaci. Ta spocCiva v tom, ze ,aby mohla
vzniknout urcita reakce organismu, musi dojit k propojeni vyladénosti organismu
s vnéjsim spoustééem.“ > Spoustéce/spoustéci udalosti mohou byt otekavané
neboli anticipované a neocCekavané. Podle jejich povahy Ize krize délit na krize

pramenici z oGekavanych Zivotnich zmén, krize situac¢ni a krize chronické.”®

Krize zpusobené v disledku pUsobeni stresoru &i zvySené zatéze Ize

nazvat jako krize situacni.

Mnohdy se zda, Ze se krize neda fesit jinak nez za pomoci odborniku, ale
neni tomu tak. Mnoho lidi krizi proSlo a valna vétSina z nich ji dokazala vyresit
sama nebo za pomoci své rodiny a pfatel. Z uvedeného vyplyva, Ze existuje vice
zpusobu, jak krizi feSit, pficemz dle Caplana je ,feSeni krize zavislé

na nasledujicich faktorech:

1. realisticky odhad precipitujicich udalosti,
2. dosaZitelnost podpirné sité,

3. dosazitelnost vyrovnavacich (coping) strategii.“’”

3 SPATENKOVA, Nadézda. Krize a krizova intervence. Praha: Grada, 2017. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-5327-0. str.11

74 SPATENKOVA, Nadézda. Krize a krizova intervence. Praha: Grada, 2017. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-5327-0. str.11-12

5 VODACKOVA, Daniela. Krizové intervence: [krize v Zivoté &lovéka: formy krizové pomoci a
sluzeb]. Praha: Portal, 2002. ISBN 80-7178-696-9. str. 32

76 SPATENKOVA, Nadézda. Krize a krizové intervence. Praha: Grada, 2017. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-5327-0. str.13

77 VODACKOVA, Daniela. Krizové intervence: [krize v Zivoté &lovéka: formy krizové pomoci a
sluzeb]. Praha: Portal, 2002. ISBN 80-7178-696-9. str. 45
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Obvyklé a tradi¢ni zpusoby zvladani narocnych Zivotnich situaci jsou
svépomoc a vzajemna pomoc. Jak lze vyvodit jiz z nazvu, svépomoc spociva
ve snaze jedince pomoci si sam s vyuzitim svych moznosti, nabitych zkuSenosti,
schopnosti a dovednosti. V ramci svépomoci jedinec zpravidla uplatfiuje obranné
mechanismy a copingové strategie, pfiemz rozdil mezi témito zplsoby zvladani
situace je ve vnimani reality. Zatimco copingové strategie realitu respektuji

a pracuji s ni, obranné mechanismy ji falzifikuji.”®

4.1 Obranné mechanismy

Obranné mechanismy Ize je chapat jako urcité dispozice, které predurcuji
reakce jedince na narocné zivotni situace a chrani ho pfed nepfijemnymi stavy,
bolestmi a afekty. Tyto mechanismy jsou vyvojové staré a neuvédomované. Jsou
ovlivnény temperamentem cClovéka, socialnimi, kulturnimi i jinymi vlivy a lze je
v literatufe vyhledat rovnéz pod nazvem ,Zivotu prospésné iluze“.”® Obrannych
mechanismu existuje cela fada. OdliSuji se od sebe riznou mirou zkresleni reality,
zpusobem, jakym jedinec s informaci nalozi, postojem, ktery k ni zaujme a tim,
jak se v disledku toho bude chovat.8® Vzhledem k vysokému poctu obrannych

mechanismu budou na nasledujicich fadcich uvedeny pouze nékteré z nich:

a) Utok — ktery je charakteristicky raznymi formami chovani, Gtok miize mit
slovni &i fyzicky charakter a mize byt zaméfen bud na zdroj ohrozeni
nebo na nahradni objekt.

b) Unik — z netinosné situace mGze mit rovnéz nékolik forem. Jedna
se o unik fakticky, symbolicky, fantazijni nebo napfiklad unik do nemoci,
alkoholu, drog nebo ze Zivota ve formé sebevrazdy.

c) Represe — neboli vytésnéni obtizné, traumatizujici situace z védomi
mMimo nej.

d) Popfeni — spocivajici v odmitani reality, nepfijimani informaci, které

by pro jedince mohly byt ohrozZuijici.

8 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004.
Psyché (Grada). ISBN 80-247-0888-4. str. 35

79 BASTECKA, Bohumila. Terénni krizové préce: psychosociéini intervenéni tymy. Praha: Grada,
2005. Psyché (Grada). ISBN 80-247-0708-x. str. 81

80 VAGNEROVA, Marie. Sou&asna psychopatologie pro poméhajici profese. Praha: Portal, 2014.
ISBN 978-80-262-0696-5. str. 46
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e) Regrese — navrat k niz§im vyvojovym vzorcam chovani, kde se jedinec
citil bezpecné.

f) Racionalizace — neboli rozumové vysvétleni dané udalosti.

g) Projekce — projevujici se ,promitanim“ vlastnich obav, chyb, selhani
do jinych lidi.

h) Inverze — neboli ,pfevracené chovani“, vtom smyslu, Ze se jedinec

chova jiny zplsobem, nez by se od né&j v dané situaci dalo ¢ekat.8!

4.2 Copingové strategie

Aktivity slouzici ke zvladnuti zatéZovych situaci jsou obecné oznaCovany
za copingové. Lazarus a Folkmanova definuji ve své publikaci coping
jako ,neustale se ménici kognitivni a behavioralni usili o zvladnuti specifickych
externich a/nebo internich poZadavku, které jsou hodnoceny jako narocné

nebo presahujici zdroje osoby.“®?

Copingové strategie se daji rozdélit na kratkodobé a dlouhodobé Vyse
jmenovani rozdéluji copingové strategie na strategie zamérené na emoce

a strategie zamérené na problém.

Strategie zaméfené na emoce jsou navrzeny tak, aby byl Zivot snesitelngjsi
a to tak, ze se Clovék vyhyba realité, tedy vyuziva unikové mechanismy. V zajmu
zachovani své psychické rovnovahy muze problém bagatelizovat, uplné popirat
¢i pfed nim utéct do fantazie. A to proto, Zze by pro néj realita mohla byt zdrcuijici

v pfipadé, Ze by s ni byl pfimo konfrontovan.

Strategie zaméfené na problém jsou podobné strategiim pouzivanym
pro feSeni problému. Usili jedince je zaméfené na definovani problému,
generovani alternativnich zpusobu feSeni situace a jejich zvazovani z hlediska
jejich ztrat a pfinosU. Teoreticky se zvladani zamérené na problém a emoce muize
v procesu zvladani vzajemné usnadriovat i branit. Obecné plati, Ze strategie

zaméfené na emoce jsou vyuzivany v momenté, kdy jedinec vyhodnoti, ze nelze

81 SPATENKOVA, Nadézda. Krize a krizové intervence. Praha: Grada, 2017. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-5327-0. str. 22-23,

82 | AZARUS, Richard S. a Susan FOLKMAN. Stress Appraisal and Coping. 2. New York: Springer
Publishing Company. ISBN 0-8261-4191-9. str. 141
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nic udélat pro zménu Skodlivych, ohrozujicich nebo naroCnych podminek
prostfedi. Strategie zaméfené na problém jsou naopak vyuzivany v pfipadé,

Ze jsou podminky vyhodnoceny jako vhodné pro zménu.83

V pfipadé, ze nepostaCuje svépomoc, pfichazi na fadu pomoc vzajemna.
Ta spociva v pfijmuti pomoci od blizkych osob, nejCastéji pfibuznych a pratel nebo
instituci jako jsou napfiklad dobrovolné organizace, sdruzeni nebo charitativni
spolky. Ty poskytuji pomoc ve formé emocionalni podpory, praktické pomoci nebo
poskytnuti potfebnych rad a informaci a mohou tvofit plynuly pfechod k pomoci
odborné. Socialni podpora napomaha jedinci snizovat stres a navozovat pocit
duSevni pohody. Je vSak dllezité zminit, Ze by socialni opora méla byt provadéna

v adekvatni formé, jinak maze mit i Skodlivé ucinky.8

Pokud neni jedinec schopen se z krize vymanit sam nebo za pomoci
ostatnich, pfichazi na fadu pomoc odborna. Ta je zpravidla provadéna

profesionaly a oznacuje se jako krizova intervence.

4.3 Prekonani krize

Ackoliv je krize vnimana v negativnim slova smyslu, nemusi byt vzdy
na Skodu. Pokud je dobfe zvladnuta, mize byt pfilezitosti pro osobni rist, rozvo;j
a poznani. To, zda je krize dobfe zvladnuta a zda z ni Clovék vyjde silngjSi zavisi
jak na jeho osobnostnich vlastnostech, tak na pomoci, ktera mu byla v obdobi

krize poskytnuta.

Prekonani krize je charakteristické schopnosti znovu citit uspokojeni
a radost, znovuziskanim potfebné sily a energie a navratu k béznému fungovani
nebo také obnovou vazeb a vztahl, které mohly byt krizi naruSeny. Jedinec
si po pfekonani krize uvédomi, Ze vSechny potiZze spojené s krizi nejsou stalé,

ale existuje zde moznost, Ze se vrati.®>

83 L AZARUS, Richard S. a Susan FOLKMAN. Stress Appraisal and Coping. 2. New York: Springer
Publishing Company. ISBN 0-8261-4191-9. str. 150-154

8 SPATENKOVA, Nadézda. Krize a krizové intervence. Praha: Grada, 2017. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-5327-0. str. 37,39

85 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004.
Psyché (Grada). ISBN 80-247-0888-4. str. 47-48
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5 Zpusoby reseni konfliktnich situaci krizovym manazerem

V pfedchozi kapitole byly rozebrany ruzné typy a priciny konfliktd
a konfliktnich situaci. Na zakladé nich Ize hledat rizné pfistupy k jejich feSeni,
presto vSak nelze uvést jednu univerzalni radu a to proto, Zze kazda situace je
specificka a vyzaduje originalni zpusob feseni. Kli¢ovou roli pfi FeSeni konfliktnich

situaci krizovym manazerem hraje krizova komunikace a vyjednavani.

5.1 Krizova komunikace
Krizova komunikace predstavuje specifickou formu obecné komunikace.
Je aplikovana predevsim v dobé krize, ale mize byt vyuzita i pfed ni. Pfedmétem

krizové komunikace je sdélovani informaci:

e mezi organy a prvky krizového fizeni a uvnitf tohoto systému

e verfejnosti, médiim, odbornikim, vySetiujicim pfedmétné mimoradné
udalosti, katastrofy, nehodyj, ...

e podfizenym, rodinnym pfisluSnikim a jinym vécné zainteresovanym
pravnickym a fyzickym osobam — o potencialni, blizici se €i jiz realné
existujici hrozbé (mimofadné udalosti), nebo jiz probihajici krizové
situaci (krizi) a opatfenich, konanych organy systému krizového
fizeni, vedenim firmy &i jinymi osobami k tomu, aby dopady krizové

udalosti byly eliminovany, zmirnény nebo odstranény.8®

Krizova komunikace je zaloZena na Ctyfech zakladnich teoretickych
modelech. Prvni z modell se nazyva model vnimani rizika. Ten zahrnuje faktory
znepokojeni rozdélené do svou dimenzi: dimenze pozorovatelnosti a ohrozeni.
Z tohoto modell vyplyva, Ze pro vnimani a hodnoceni nebezpedi je rozhodujici

pozorovatelnost jevu a povaha ohrozeni.

Druhy z modelu se nazyva model negativni dominance, kterym je popsan

proces zpracovani negativni a pozitivni informace ve vypjatych situacich. Z tohoto

8 HALEK, Vitézslav. Krizovy management — teorie a praxe. 1. vyd. Bratislava: Donau Media, 2008.
ISBN 9788089364008. str. 193-194
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modelu vyplyva, Ze lidé pfikladaji vétsi hodnotu ztratam nez pfinosum a Ze by

negativni sdéleni mélo byt vyvazovano vétsSim mnozstvim pozitivnich sdéleni.

Treti zmodelu se nazyva model mentalniho ohluSeni a zaméfuje
se na zpusoby, jakymi lidé ve stresu zpracovavaji informace. Z tohoto modelu
vyplyva, Ze v pfipadé, Ze jsou lidé ve stavu vysokého znepokojeni z duvodu
vysokeého rizika, je efektivita zpracovani informaci vyznamné sniZena. Pod vlivem
silnych emoci dochazi k ,mentalnimu ohludeni“ a mize byt vyznamné ovlivnéna

racionalni stranka komunikacniho procesu.

Z tohoto modelu Ize vyvodit, Ze je tfeba peclivé zvazit obsah a strukturu
informaci, které budou sdéleny. Vymétal uvadi, ze je pfi krizové komunikaci
dulezité poskytovat jasné formulované informace v omezeném mnozstvi (kratka
sdéleni), sdéleni nékolikrat opakovat, vyhnout se zaporim a kontrolovat

neverbalni komunikaci, ktera tvofi pfes 50% sdéleni.

Poslednim modelem je model ovlivnéni divéry. Potfeba budovani dlvéry
je hlavnim rysem vsSech strategii krizové komunikace. DUvéra je vysledkem vSech
pfedchozich aktivit subjektu, naslouchani a komunikaénich dovednosti. Proces
budovani davéry je ovlivnén nékolika faktory. Mezi tyto faktory se fadi schopnost
empatie, tedy schopnost vcitit se do potfeb druhého, kompetence zahrnujici

odbornost, kvalifikaci a organizaéni schopnosti, dale otevienost a angazovanost.8’

Americky autor a tvurce vzorce ,Risk = Hazard + Outrage® pro komunikaci
o riziku Peter Sandman uvadi tfi druhy rizikové komunikace, které nazyva

,2advokacie preventivnich opatfeni®, ,fizeni poboureni“ a ,krizova komunikace®.

Prvné zminény styl rizikové komunikace se aplikuje v pfipadé, kdy jsou lidé
nedostateCné znepokojeni vaznym nebezpeCim a jeho ukolem je upoutani
pozornosti nezainteresovaného publika a pozornost vyuZzit k vyvolani znepokojeni

(strachu) a motivovani k pfijeti preventivnich opatfeni.

87 VYMETAL, Stépan. Krizovéd komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada, 2009. Psyché
(Grada). ISBN 978-80-247-2510-9. str. 49-55
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Druhy ze styld je vyuzivan v pfipadech, kdy jsou lidé naopak pfili§

znepokojeni malym nebezpecim a jeho smyslem je uklidnéni rozrusenych lidi.

Posledni ze styll predstavuje paradigma krizové komunikace a vyuziva
se v pfipadé, kdy jsou lidé skuteCné& ohrozeni, pravem rozruSeni zavaznym
nebezpecim. Smyslem aplikace tohoto stylu je pomoci lidem snést tihu ohrozeni
provést je pres néj. Jedna se pfedevsSim o praci s relevantnimi emocemi jako je

strach, vina a hnév.

V realnych situacich se vSak nelze omezit pouze na jeden ze zpUsobu.
Néktefi lidé mohou byt znepokojeni nedostateCné, néktefi pfiméfené a jini
pfehnané, proto je ukolem krizového manazera/komunikatora provadét ruzné

druhy komunikace o rizicich soucasné. &
Krizova komunikace s lidmi zasaZzenymi mimofadnou udalosti

Specialnim druhem krizové komunikace je komunikace s lidmi zasazenymi
mimofadnou udalosti. Ta pfedstavuje pro krizového manazZera nelehky ukol
vyzadujici atypické postupy a pfistupy. V pfipadé, Ze je tato komunikace
zvladnuta, muze velmi pomoci, v opaéném pfipadé ale také dost uskodit. Pribéh
krizové komunikace s lidmi zasazenymi mimofadnou udalosti ovliviuje fada
Ciniteld. Jsou to situacni a osobnostni faktory, vnéjSi prostfedi, a pfedevSim

psychika zucastnénych.

Vymétal ve své publikaci uvadi hlavni zasady pro uspésnou krizovou
komunikaci se zasazenymi. Prvni zasadou je pravidlo optimalni komunikace. To je
zalozeno na souladu verbalni (slovni), paraverbalni (mimoslovni) i neverbalni (fe¢
téla) komunikace. Druhou zasadou je vyuziti empatie, tedy schopnosti vcitit
se do druhé osoby a vidét situaci z jejiho uhlu pohledu. S empatii uzce souvisi
dalSi ze zasad, a to schopnost aktivniho naslouchani. Na zasaZzené by se nemélo
spé&chat, naléhat na né nebo jim skakat do Fedi. Zadouci je projev trpélivost, zajmu,
pochopeni i soucitu. V ramci aktivniho naslouchani je tfeba vnimat a sledovat

i jejich neverbalni signaly. Velice dulezité a v mnohych pfipadech uzitecné je

88 SANDMAN, Peter. Crisis Communication Best Practices: Some Quibbles and Additions. Journal
of Applied Communication Research [online]. National Communication Association, 2006, 34(3),
257-262 [cit. 2023-01-31]. ISSN 1479-5752. Dostupné z: DOI: 10.1080/00909880600771619
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nebrzdit emociondlni projevy zasazenych. Ctvrtd zasada spociva
v strukturovaném a jasném vyjadfovani. Posledni zasadou je asertivni

komunikace.

Krizova komunikace vSak neplni pouze funkci pfi zvladani reakci osob
na mimoradné udalosti/krizové situace &i krize, ale rovnéz ovliviiuje vnimani lidi
v krizi. Situaéni teorie krizové komunikace (SCCT) poskytuje mechanismus
pro predvidani toho, jak budou zucastnéné strany reagovat na krizi, pokud jde
0 hrozbu pro povést, kterou krize pfedstavuje. Jakmile jsou vyfeSeny potieby
zainteresovanych stran, mohou krizovi manaZzefi obratit svou pozornost k jinym
pozadavkum, jako je povést organizace. Krize pfedstavuji jasny zdroj ohrozeni
reputace. ProtoZe reputace utvafi zpusob, jakym zainteresované strany interaguji
s organizacemi, ochrana reputace pfinasi také vyhody z hlediska chovani.
Situacni teorie krizové komunikace modeluje krizovou situaci a poskytuje
na dukazech podlozeny soubor pokynl pro pouziti strategii reakce na krize,

které mohou byt pfinosem pro krizové manazery a jejich organizace.?

5.2 Vyjednavani

Z povahy jeho povolani je krizovy manazer stavén do situaci, kdy je nucen
vyjednavat se svym okolim. Schopnost vyjednavani ma znaény vliv na jeho
uspésnost a vypovida o jeho komunikacnich dovednostech, ochoté naslouchat
a snaze dosahnout konsensu. Vyjednavani je definovano jako ,tendence ovlivnit
jiné vyménou nazort nebo smlouvanim a snahou uspokojit viastni potfeby
jednanim s tim, kdo ma vliv na dosaZeni naSeho cile.”° Pfic¢emZ pfi snaze

0 uspokojeni vilastnich potfeb dochazi ke stfetu s potfebami druhé strany.

Pfi vyjednavani je kliCova prace s emocemi a schopnost je ovladat, a to

proto, Zze emoce ovliviuji prabéh i feSeni konfliktu. Prvotnim Ukolem v ramci

89 COOMBS. Protecting Organization Reputations During a Crisis: The Development and
Application of Situational Crisis Communication Theory. Corporate Reputation Review [online].
2007, 10(3), 163-176 [cit. 2023-02-12]. ISSN 1363-3589. Dostupné z:
doi:10.1057/palgrave.crr.1550049. str.163, 170

% KOHOUTEK, Rudolf a Jaroslav STEPANIK. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000.
ISBN 80-214-1552-5. str. 140
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vyjednavani tedy je ocCisténi problému od veSkerych osobnich zalezitosti dostat

se k jadru problému.%!

Stejné jako krizova komunikace ma vyjednavani své zasady. Zasady jako
je naslouchani, zpétna vazba, empatie, respekt k druhé strané, sebeovladani
a trpélivost jsou shodné se zasadami krizové komunikace. Pfi vyjednavani je navic
zapotiebi byt kvalitné pfipraven, mit jasné stanovené cile a mozné ustupky, znat
partnera v jednani, pravdépodobné namitky a protiargumenty a prokazat
dovednost presvédCit a ziskat. Pfi vyjednavani by naopak nemélo dochazet
ke kritizovani druhé strany a utokim vuci ni, nemélo by se uviznout na detailech,

nevhodné je také uziti iritujicich frazi ¢i nevérohodnych argumentu.®?

Cil vyjednavani spociva v pfekonani latentnich &i zfejmych spornych bodd,
vyfesit problém takovym zplUsobem, aby pfi tom nedoS$lo ke vzniku osobniho

konfliktu a dosahnout dohody.

o1 PLAMINEK, Jiti. Reseni konfliktii a uméni rozhodovat. Praha: Argo, 1994. ISBN 80-85794-14-
4. str. 80

92 KOHOUTEK, Rudolf a Jaroslav STEPANIK. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000.
ISBN 80-214-1552-5. str. 142
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6 Zpracovani praktické casti

Prakticka Cast prace navazuje na Cast teoretickou a jejim cilem je najit
konfliktni situace v praci krizového manazera v obci s rozSifenou plsobnosti Nova
Paka, vychodiska a moZznosti jejich feSeni. Postup zpracovani zadaného cile je

postaven na popisu a analyze konkrétnich pfipadu.

Pro wuceleny pohled na danou problematiku je v nasledujicich
podkapitolach stru¢né pfiblizena charakteristika ORP Nova Paka i krizového Fizeni

ve mésté. Nasledné jsou vybrany nejzavaznéjsi situace, kterymi byla v poslednich

deseti letech Nova Paka zasazena a na nich jsou ukazany konfliktni situace,

které se v ramci vybranych pripad odehraly.

6.1 Charakteristika ORP Nova Paka
Nova Paka je obci a zaroven obci s rozSifenou plUsobnosti nachazejici
se v Kralovéhradeckém kraji (vychodni Cechy) mezi vyzna&nymi turistickymi

oblastmi Ceského raje a Krkonos.

Spravni obvod ORP Nova Paka je vymezen uzemim obci: Nova Paka,
Stara Paka, Vidochov, Pecka a Ubislavice. Na Gizemi Nové Paky Zije necelych

10 000 obyvatel a mésto se rozklada na Uzemi o velikosti necelych 30 km?.

6.2 Krizové fizeni v ORP Nova Paka

Oblast krizového fizeni v Nové Pace ma na starost pan Petr Jerie.
Zaméstnancem mésta Nova Paka je od roku 1991 do souc€asnosti. V letech1991-
2010 vykonaval funkci velitele u Méstské policie v Nové Pace. V roce 2010,
kdy byla méstska policie zruSena, pfesunul své pusobeni do prostfedi obecniho
Ufadu a do soucCasnosti zastava pozici pracovnika krizového Fizeni (krizového

manazera) a dopravné-bezpecnostniho referenta v ORP Nova Paka.

Pro pochopeni postaveni a role krizového manazZera v organizacni
struktufe méstského ufadu v Nové Pace byl vytvofen jeho profesiogram. Z néj
vyplyva, Ze je krizovy manazer v ORP Nova Paka pfimo podfizen tajemniku

obecniho ufadu (viz organizacni struktura).
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Organizacni struktura méstského uradu k 24.10.2022

| QP Ty w—" A |
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Prispévkové organizace Organizacni slozky Obchodni spolecnosti, Vybory zastupitelstva
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Obrazek 2: Organizacni struktura méstského aradu
Zdroj: NOVA PAKA: oficialni web mésta [online]. Dostupné z: https://www.munovapaka.cz/

Jak jiz bylo zminéno, sou€asny krizovy manazer ORP Nova Paka pan Petr
Jerie je veden jako pracovnik krizového Fizeni a zaroven jako dopravné-
bezpe€nostni referent. Jedna se tedy o tzv. kumulaci pracovni naplné. Oblast

krizového fizeni je tedy jen jednou z jeho €innosti na Méstském uradu Nova Paka.

Napln prace krizového manazera v této oblasti spociva v zajisténi Cinnosti
v oblasti krizového fizeni a pfipravy na feSeni mimorfadnych udalosti a krizovych
situaci a pro jejich feSeni v ramci pfislusSného uzemné samospravného celku.
Dale spolupracuje s Armadou Ceské republiky na Ukolech stanovenych zakonem
&. 222/1999 Sb., o zajistovani obrany Ceské republiky a je &lenem povodfiovych
komisi (ORP i mésta NP).

6.3 Konfliktni situace v praci krizové manazera v ORP Nova Paka
PFi vykonavani vySe uvedenych ¢innosti mize vznikat cela fada konfliktnich

situaci. Pro tuto praci byly vybrany tfi nejzavaznéjSi udalosti, které se béhem

poslednich deseti let v ORP Nova Paka odehraly. Témito pfipady jsou:

- Rozvodnéni ireky Rokytky
- Covid-19

- Snéhova kalamita
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6.4 Popis pripadu €islo 1 — Rozvodnéni reky Rokytky a Olesky

Reka Rokytka a feka Oleska jsou hlavnimi vodnimi toky v ORP Nova Paka.
Obé zminované feky spadaji do povodi Labe a jsou u nich stanovena zaplavova
uzemi, pficemz v obou obcich zaplavova uzemi zasahuji do zastavéného uzemi.
Rokytka predstavuje povodriové nebezpedi v celé délce od pramene ve Vrchoviné
az po soutok s OleSkou ve Staré Pace. K jejimu rozvodnéni doslo v minulosti jiz
rozvodnéni toku byl v roce 2013 vytrvaly dést’ a v roce 2017 prudké otepleni a tani

snéhu.%3

V Cervnu roku 2013 zpUsobily zaplavy velké Skody. Nejvice zasazeny byly
v Nové Pace ulice Lomnicka a Staropacka, kde bylo zaplaveno nékolik desitek
objektl. Nékteré pouze z Casti (zaplaveni sklepl a garazi), u nékterych byly
postizeny i obytné prostory a bylo nutné provést evakuaci. Obdobné tomu bylo
ve Staré Pace, Roskopové a Usti u Staré Paky. V dusledku zaplavy doslo

ke strzeni tfech mostl, neprijezdnosti komunikaci a ke Skodam na nich.

V pohotovosti byly veSkeré dostupné slozky, od hasiCl pFes policisty,
technické sluzby aZ po pracovniky méstského ufadu. Situace byla natolik zavazna,
Ze se do situace zapojily a pomoc ob&anim nabidly i neziskové organizace,
napiiklad Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické. Pro feSeni udalosti byl
zfizen krizovy Stab, ktery predstavuje pracovni organ starosty k feSeni krizovych

situaci.

O zavaznosti situace vypovidaji i slova zasazenych: "VSude je spoust
a hromady bahna. Voda pohltila vSechno. S nédbytkem si pohréla jak se sirkami,
stejné s oblecenim, doklady, Ccisticimi prostfedky. Hriza, nepfedstavitelné.

V mistnostech voda dosahovala do vySe 1,5 metru.”*

93 Rozvojovy plan Novopacka 2017-2027
% KOVAROVA, Iva. Co jim zbylo, veSlo se do kufru auta. Ale zatnuli zuby. JICINSKY
denik.cz [online]. 4.6.2013 [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://jicinsky.denik.cz/zpravy_region/co-jim-zbylo-veslo-se-do-kufru-auta-ale-zatnuli-zuby-
20130603.html
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,Voda se nam dostala az do baraku, Ziju tady s devadesatiletou babi¢kou,

kterou jsme nakonec dostavali z domu oknem, dvere uz nesly otevrit.”®

6.5 Konfliktni situace v pripadu €. 1

V disledku rozvodnéni Rokytky vznikla celda fada konfliktnich situaci
a konflikt, kterym musel krizovy manazer Celit a nasledné je fesit. Tyto konflikty
jsou pro pfehlednost rozdéleny podle toho, s kym se krizovy manazer do konfliktu

dostal.

Konflikty s obyvateli (verejnosti)

Prvni skupinu, se kterou se pfi feSeni udalosti krizovy manazer dostal
do konfliktu, tvofili obyvatelé obce. Udalost jako je povoden je zavaznym zasahem
do zZivota nejen zasaZenych, ale i nezasazenych obyvatel a vyvolava fadu
specifickych reakci a potreb. Co se tyCe reakci na tuto traumatickou udalost,
ty jsou rozmanité, variabilni a u kazdého Clovéka odliSné. Projevuji se po strance
télesné, emocionalni, behavioralni i kognitivni. ZasaZzeni mohou zazivat Sirokou
Skalu pocita, chovat se neadekvatné a branit riznym zpusobem zasahujicim

slozkam v jejich vykonu.

Ukolem krizového manazera bylo snizeni znepokojeni, uspokojeni jejich
zakladnich fyziologickych potieb a zajiSténi pocitd bezpeéi, a to
prostfednictvim krizové komunikace. Pro krizového manazera bylo klicove
rozpoznat, které emoce lidé prozivaji a které zpuasoby komunikace mohou
regulovat jejich emoé€ni reakce. V pfipadé, Ze lidé prozivali pocity Ihostejnosti
bylo cilem krizové komunikace zvysit jejich znepokojeni. V pfipadé, Ze prozivali

pocity strachu a uzkosti, bylo cilem snizeni jejich znepokojeni.

V pfFipadé povodni/rozvodnéni tokd zpravidla dochazi k evakuaci obyvatel
ze zasazenych oblasti. Lidé se bud evakuuji sami za pomoci vlastnich dopravnich
prostfedkll nebo za pomoci zasahujicich slozek. Prvni konfliktni situace vznikla

pfi odmitnuti evakuace zasazenymi obyvateli. Ackoliv je povinnosti kazdého

% KOVAROVA, Iva. Co jim zbylo, veSlo se do kufru auta. Ale zatnuli zuby. JICINSKY
denik.cz [online]. 4.6.2013 [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://jicinsky.denik.cz/zpravy_region/co-jim-zbylo-veslo-se-do-kufru-auta-ale-zatnuli-zuby-
20130603.html
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obcCana uposlechnout vyzvy evakuace a za jeji odmitnuti hrozi dotyénému pokuta,
muze se stat, Ze k takové situaci dojde. Zasazeni totiz v danou chvili Casto nejsou
schopni racionalné uvazovat. Prozivaji intenzivni pocity bezmoci, beznadéje
a strachu, co bude dal. Jsou v Soku a chtgji uchranit svij majetek, ktery mnohdy
vytvarelo nékolik generaci. Ukolem krizového manazera je v takové situaci snizit
znepokojeni lidi a presvédg¢it je, aby ve svém vlastnim zajmu opustili své domovy
a nechali zasahujici slozky vykonavat svoji praci. Pokud se mu to nepovede, jsou
na néj vytvareny dalSi tlaky ze strany zasahujicich slozek, kterym nezvladnuté
chovani ob¢anu ztézuje €i uplné znemoznuje praci.

Mimo konfliktd se zasazenymi, se krizovy manazer dostal do konfliktu
I s ostatnimi osobami. Témito osobami byli kolemjdouci, se kterymi feSil konflikt
z duvodu jejich zvédavosti a (opakovaného) vstupovani do zakazanych oblasti,
pficemz dochazelo k ohrozeni jejich zivota a pfekazeni v misté zasahu. Obdobné
tomu tak bylo i s novinafi, ktefi Sli po senzaci a do zasaZené oblasti se vydali ziskat

exkluzivni informace bez ohledu na zavaznost situace a zasaZzené obyvatele.

Konfliktni situace nastala rovnéz s ostatnimi obyvateli v momenté, kdy bylo
zapotiebi vstoupit na jejich (soukromy) pozemek a vyuZzit ho k feSeni udalosti

(k priijezdu vozidel slozek I1ZS atd.), protoze hlavni komunikace byla nesjizdna.

V dusledku neprijezdnosti €i uzavieni dopravnich tahu v misté povodné
a nutnosti objizdnych tras se krizovy manazer dostal do konfliktu s nespokojenymi
fidiCi, popfipadé dodavateli zbozi. Nékteré ovladla zloba a vztek, protoze se jejich
naplanovana trasa prodlouzila nejen o pocet najetych kilometrl, ale pfedevsSim

0 zpozdény pfijezd do jejich cilové destinace.

VSechny vySe zminéné konflikty se odehravaly pfimo v misté udalosti.
Nelze vSak opomenout i ty, které udalost vyvolala, ale projevila se nékde jinde.
V pfipadech nafizené evakuace, zpravidla dochazi u lidi, ktefi nemaji moznost
se uchylit ke svym pfibuznym, k pfesunu do pfedem vytipovanych zafizeni v obci.
Tato zafizeni jsou uvedena v planovaci dokumentaci a predstavuji je pfedevsim
Skolska zafizeni a internat. Konfliktni situace v tomto pfipadé plynula ze zapInéni
zminénych prostor, naruseni jejich bézného fungovani a nespokojenosti rodic,
ucitelt i samotnych zakau.
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Konflikty s dodavateli

Druhou skupinou, se kterou se krizovy manazer dostal do konfliktu, byl
dodavatelé. Pro pfipady mimofadnych udalosti jako jsou povodné se zpracovava
planovaci dokumentace, ktera obsahuje tzv. plan nezbytnych dodavek. V ném
jsou obsazeny vécné prostiedky a seznam jejich dodavatell. Konfliktni situace
v tomto pfipadé vznikaly v pfipadé, kdy krizovy manazer tyto prostiedky
pozadoval, ale dodavatel je z rGznych divodl (jejich nedostatku, asové tisné)
nedokazal dodat. DoSlo ke stietu zajmu a kvuli Casové tisni a plisobeni stresu

vstoupilo do popfedi emoé€ni jednani.

Konflikty v tymu

Reseni mimoradnych udalosti &i krizovych situaci neni zéleZitosti pouze
krizového manaZzera. Existuje zde cela fada dalSich subjektd, ktera se na feseni
podili. Témito subjekty jsou v pfipad& povodni OU ORP, krizovy $tab, povodriova
komise, slozky IZS, havarijni sluzby a dalSi. Pfestoze je kfeSeni povodni
zpracovana planovaci dokumentace, mlze dojit/dochazi ke vzniku konfliktni
situace z davodu konfliktu zajmu a predstav v tymu nebo nejasné vymezenych
cinnosti a pravomoci. Pri feSeni neodkladnych zalezitosti kazda ze slozek haji své
zajmy, které nemusi byt v souladu se zajmy sloZek ostatnich. LiSit se mohou
i pfedstavy jednotlivych €lent o tom, jakym zplUsobem udalost €i situaci FeSit.

Ukolem krizového manazera je nalézt optimalni zpsob fe$eni nastalé situace.

6.6 Zhodnoceni popisovanych konfliktnich situaci v pfipadu €. 1

Povodné jsou v Ceské republice nejvyskytovangjsi pfirodni katastrofou,
jejich feSeni vyznamné ovliviuje, jak velké nasledky a Skody pfinesou. Nova Paka
se v minulosti s povodnémi jiz nékolikrat potykala, proto Ize pozitivné hodnotit

manazerovy zkusenosti a znalosti této problematiky z minulych let.

Vyznamnym pozitivnim prvkem byla rovnéZz manazZerova schopnost
komunikace, jejiz efektivita se odvijela od pfizplisobeni hovoru raznym
prostifedim, pfijemcum i ciliim. Jeji dllezity doplfiujici faktor pfedstavovala vysoka
emochni inteligence manazera, kterd mu umoznila, i pod velkym tlakem udalosti,

zvladat své emoce a vcitit se do situace a potieb druhych.
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Jako kvalitni se u manazZera ukazaly i organiza€ni schopnosti, které vyuzil
pfi nahromadéni velkého mnozstvi lidi v misté udalosti a nedovoleném vstupovani
osob do mist zasahu. Pfinosem byla i manazerova klidna a vyrovnana
osobnost, ktera v kombinaci s jeho dovednosti komunikovat dokazala zajistit

celkové zklidnéni situace.

Naopak nedostatkem se ukazala prace s ¢lovékem v krizi. Ackoliv je
prace stimto Clovékem Casto sméfovana do rukou odbornikd (psychologu
a psychiatra), prvotni krizovou intervenci muze aplikovat krizovy manazer, ktery by

na tuto skute€nost mél byt pfipraven.

Dale vzhledem k nizkému vyskytu mimofadnych udalosti a krizovych
situaci ve mésté, neni krizovy manazer nucen casto pracovat pod tlakem a neni
tak zvykly na psychickou zatéz. Prace pod tlakem s sebou pfinasi pasobeni
stresu, unavy, Ci frustrace a v krajnim pfipadé muaze vést az k syndromu

vyhofreni.

Nedostatek spocival i ve vyjednavani o dodani potfebnych prostredku

s dodavateli a v neschopnosti dostateCného prosazeni potifeb u nadfizenych

i v tymu.
Zhodnoceni popisovanych konfliktnich situaci v pripadu ¢. 1
Pozitiva Negativa
Komunikacni dovednosti Prace s Clovékem v krizi
Emoc¢ni inteligence Prace se stresem
Vyrovnana osobnost Dovednost ziskat prostfedky
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6.7 Popis pripadu €islo 2 — Covid-19
Covid-19 byl zavaznym zasahem do Zivota kazdého ¢lovéka. Vyskyt tohoto
neoCekavaného virového onemocnéni pfineslo mnoho vyzev nejen do bézného

Zivota, ale také do oblasti krizového managementu.

Toto onemocnéni probéhlo v nékolika vinach. Prvni pfipady onemocnéni
Covidem-19 byly v Ceské republice potvrzeny v bfeznu roku 2020 a jejich poéty
rychle vzrastaly. Z ddvodu rychle se Sifici nemoci, o které se v tu dobu moc

nevédélo, byla pfijimana rlzna opatfeni k zamezeni jejiho Sifeni.

Vyznamnym prvotnim opatfenim bylo vyhlaSeni nouzového stavu s celou
fadou omezeni pro obcCany, organizace i podniky. DoSlo k omezeni rizik
preshrani¢niho pohybu osob a byla zavedena karanténa pro nakazené osoby

a osoby navracejicich se ze zahranici.

Zhruba v poloviné bfezna doslo do odvolani k uzavieni Skol a statnich
hranic. Byl zakazan provoz restauraci a obchodl, pfipadné omezena jejich
oteviraci doba. Byl omezen volny pohyb osob a stanovena byla rovnéz povinnost
nosit ochranné pomucky, kterych ale v prvni viné onemocnéni byl nedostatek,
a to jak pro bézné obcany, tak pro zdravotnicky personal. Jejich nedostatek byl
FeSen rznymi zpusoby, napfiklad dodavkami z Ciny &i $itim textilnich ochrannych

prostfedkd béznymi obcany.

Na zaCatku roku 2021 byl spustén registracni systém ocCkovani, ktery byl
pozdéji doplnén o kampan na ockovani proti nemoci Covid-19. Provedené
ocCkovani, testovani &i prodélani nemoci bylo po dobu nékolika mésict podminkou
pro navstévu raznych zafizeni & hromadnych (kulturnich, sportovnich) akci.
Po jednani vlady byl v unoru vyhlasen tvrdy lockdown, byl omezen pohyb v ramci
okresu trvalého bydlisté, nafizeno noSeni respiratort tfidy FFP2 nebo vysSi,
namisto latkovych rousSek a opétovné uzavieni Skol, Skolek i détskych skupin.®®

Rovnéz bylo zavedeno povinné testovani osob.

% Vladni brifink o vyhlaSeni nového nouzového stavu a bFfeznovém zpfisnéni
opatieni. CT24 [online]. 27.2.2021 [cit. 2023-01-16]. Dostupné z:
https://ct24.ceskatelevize.cz/3275916-vladni-brifink-o-prodlouzeni-nouzoveho-stavu-a-zprisneni-
opatreni-z-26-unora
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VSechna uvedena realizovana opatfeni byla béhem pandemie rizné

upravovana — zpfisnovana Ci uvolhovana.

6.8 Konfliktni situace v pripadu €. 2
V pfipadé onemocnéni Covid-19 bylo tfeba se potykat s uplné novymi

situacemi a v ruznych oblastech s riznymi subjekty vznikla cela fada konflikta.

Konflikty s vefejnosti

Jak jiz bylo zminéno, Covid-19 byl obrovskym zasahem do bézného Zivota.
Realizovana opatieni, jejich ¢asta zména i nejednotnost naruSila bézny chod
zivota a zpusobila nevoli u ob¢anu. Krizovy manazer se musel potykat s konflikty
zpusobenymi nedostatkem informaci, a pfedevsim plsobeni strachu, paniky
a stresu u obyvatel Nové Paky. V prvni viné onemocnéni se stal pfedmétem
konfliktu rovnéz nedostatek ochrannych pomucek, bez kterych se nebylo mozné
na vefejnosti pohybovat. Béhem prubéhu pandemie byl krizovy manazer
nasazovan i v terénu, kde dohlizel na dodrZzovani opatfeni, a to pfedevsim
na noseni ochrannych pomucek. Zde FeSil konflikty s lidmi, ktefi z rGznych dtvodu

rousky Ci respiratory nenosili, popfipadé je méli nasazené nespravné.

S velkym nepochopenim se u casti obyvatel setkalo uzavieni $kol,
vybranych verejnych prostor a ruSeni hromadnych akci. V pfipadé uzavieni Skol
bylo nutné fesit konflikty s rodici, ktefi byli nuceni chodit do prace a neméli hlidani
pro své malé déti. V oblasti vefejnych prostor, které byly bud zcela uzavieny
nebo byla omezena jejich oteviraci doba vznikaly konfliktni situace z divodu
stietu zajmu. Drobné konflikty se vyskytly rovnéZz po omezeni navstév

ve zdravotnickych zafizenich a domovech pro seniory.

Mnoho konfliktd nastalo v okamziku, kdy bylo zavedeno povinné testovani.
osob v zaméstnani a pozdéiji i ve Skolach. Jednim z divodl byl nedostatek testu,
dalSim pak nevole odplrcl vladnich opatfeni proti Sifeni nemoci, konspiratorQ
a dalSich lidi bojkotujici nastaveny rezim. Podobna situace nastala v pfipadé

ocCkovani.
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Konflikty se subjekty v ORP Nova Paka

DalSimi subjekty, se kterymi byl krizovy manaZzer nucen fesit konflikty byly
subjekty v ORP Nova Paka. V prvni viné onemocnéni byl hlavnim divodem
nedostatek ochrannych prostfedkl, a to pfedevSim v mistnich zdravotnickych
zarizenich. Dale bylo pfedmétem sporu nedodrzovani vyhlasenych opatreni
v Méstské knihovné, Méstském kulturnim stfedisku a v disledku obtizné kontroly
dodrzovani opatfeni i ve Skolach. Nasledné uplné uzavreni Skol vzbudilo silné

emocni reakce jak u feditell Skol, tak u samotnych rodi¢u déti.

U provozovatell obchodul, ktefi byli nuceni provozovny zcela uzavfit
¢i omezit jejich €innosti, situace vzbuzovala pocity zmaru a strachu. Pro nékteré

situace predstavovala existencni ohrozeni.

Konflikty v tymu

Konflikty v souvislosti s feSenim vyskytu a Sifeni onemocnéni Covid-19
se vyskytly i v prostfedi tymu. Spocivaly pfedevSim ve stietu predstav a zajmu
jednotlivych ¢lenu tymu. Nastalou situaci zt€Zoval i nedostatek personalu a vysoky
pocet nakazenych pfislusnikld hasi¢ského zachranného sboru a pfislusnikd sboru
dobrovolnych hasi€d. Ti museli byt zastoupeni kolegy z okolnich stanic.
U dobrovolnych hasi¢u na poCatku pandemie vznikaly konfliktni situace i z divodu

nedostatku ochrannych prostfedkl pro vykonavani jejich ¢innosti.

Konflikty s dodavateli a nadfizenymi

Jak jiz bylo nékolikrat zminéno, pocCatek pandemie byl ve znameni
nedostatku ochrannych prostfedku. Organy obce v Cele s krizovym manazerem
byli nuceni feSit tuto situaci sorgany kraje a smluvenymi dodavateli
dle pfisluSnych pland. Ani toto vyjednavani se neobeSlo bez vzniku menSich
konfliktl. Tento fakt dokazuji slova mistostarosty Nové Paky ,Od statu jsme
nedostali nic, z kraje prisla pouze zasilka pro materské Skoly a opravdu minimum

pro lékare."®"

97 KOVAROVA, Iva. Novopadti rozdali rousky s antibakterialni Gpravou. JICINSKY
denik.cz [online]. 25.3.2020 [cit. 2023-01-27]. Dostupné z:
https://jicinsky.denik.cz/zpravy_region/novopacti-rozdali-rousky-s-antibakterialni-upravou-
20200325.html
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6.9 Zhodnoceni popisovanych konfliktnich situaci v pripadu €. 2

Prestoze Covid-19 pfedstavoval neoCekavanou krizovou situaci, Ize sledovat
nékolik pozitiv pfi jeho FfeSeni. Valnou vétsinu vzniklych konfliktd dokazal krizovy
manazer vyreSit za pomoci svych kvalitnich komunikaénich dovednosti
a schopnosti presvédcit lidi, aby respektovali a dodrzovali pfijata opatreni
a nafizeni. Zejména starsi populaci dokazal zbavit obav, strachu a potizi z nové

nastalé situace a ¢aste¢né u nich navodit ztracenou psychickou rovnovahu.

Velkym pozitivem byla manazerova prace v terénu, pfi niz dohlizel
na dodrzovani opatfeni, jednal s fediteli Skol, rodici i majiteli provozoven a snazil
se najit inovativni feSeni k usnadnéni jejich situace. Jednim z takovych kroku bylo
umoznéni dochazeni do Skolek a Skol alesporn détem lidi (zdravotnikd, policistd,
hasic¢l, prodavacek, fidi€a MHD, kuryru, pracovniki komunalnich sluzeb) v prvni
linii.

Rovnéz prokazal dobré organizaéni schopnosti pfi pribé&hu prvni viny
onemocnéni. Pfestoze byla situace s ochrannymi prostfedky celostatné kriticka
avlada zpocatku neposkytla obcim deklarovanou pomoc, povedlo se mu
pro mésto ziskat pét tisic jednorazovych rousek od mistniho Ustavu Zivot
bez bariér, ktery je mél ve vétSim mnozstvi na skladé uz nékolik let. Témito
prostfedky byly zasobovany dulezité profese na uzemi Novopacka. Pro bézné
obcCany zajistovala vyrobu mistni krejCovska firma, ktera dodala 3,5 tisice rousek,
které pfimo z vyrobny roznaseli pracovnici technickych sluzeb do schranek
novopackych domacnosti. Zfizeno bylo rovnéz krizové Ccislo pro obcany,
ale pfedevsSim pro seniory a osoby v karanténé, ktefi potfebovali zajistit dovazku
obédu, nakupu &i 1éka.

Negativni se u manazera ukazala v dusledku zvySeného tlaku na jeho
psychiku dlouhodoba odolnost vic€i stresu. Ackoliv prokazal dobré
organizacni schopnosti pfi zajisténi ochrannych prostfedkd, pfi zajisténi
dostate€ného poctu personalu tomu bylo naopak. Velky pocCet osob v karanténé

ztéZoval jednani v tymu i spolupraci s ostatnimi subjekty.

Na poCatku pandemie spocdival nedostatek ve S$patné informovanosti

ohledné onemocnéni Covid-19 starSi populace ve mésté. Kvlli nedostate¢né
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informovanosti ohledné nafizenych opatfeni dochazelo k nedodrzovani
hygienickych opatfeni, ke kontaktu seniorl s ostatnimi lidmi pfi navstévach

obchodu, I1ékafl i post a vystavovani tak této rizikové skupiny obyvatel nakaze.

Pri dalSich vinach onemocnéni se ukazala jako problematické manazerovo
jednani s konspiratory, odpurci vladnich opatieni a konfliktnimi typy

osobnosti, se kterym se manazer v minulosti nesetkal.

Zhodnoceni popisovanych konfliktnich situaci v pfipadu €. 2
Pozitiva Negativa
Komunikace Odolnost vuci stresu
Presvédcivé vystupovani Nedostatek personalu
Emocni inteligence Nedostate¢na informovanost
Flexibilita — prace v terénu Prace v tymu, spoluprace
Organizacni schopnosti — zajisténi Komunikace s konfliktnimi typy
ochrannych prostiedk osobnosti
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6.10 Popis pripadu €. 3 — Snéhova kalamita

Jak jiz bylo uvedeno vySe Nova Paka se nachazi v oblasti Podkrkonosi.
Vzhledem k poloze mésta Ize v pfipadé tuhé zimy ocekavat pfisun vétSiho
mnozstvi snéhu. K vydatnému snézeni se muze pfidat i vichfice a mUze byt
vyhlasen kalamitni stav. Napadany snih se mnohdy nedafi odklizet dle plant zimni
udrzby, zpusobuje neprlUjezdné silnice ohraniCené vysokymi snéhovymi
mantinely. Popadané stromy znemoZzhuji bé€zny provoz na Zeleznicich v dusledku
toho dochéazi ke zpozdéni vlakd i autobusové dopravy. Skody na elektrickém
vedeni mohou zplsobit i vypadky elektrické energie v domacnostech
a provozovnach. Snéhem jsou zavalené i chodniky, které je problematické
udrzovat ve schidném stavu. Chodce ohroZuje mimo kluzkych chodnikd rovnéz

snih a ledové rampouchy padajici ze stfech domu.

Na uklid zavalenych ulic byva nasazena vesSkera technika méstskych
technickych sluzeb i prostfedky externich dodavatelu. S uklidem snéhu vSude tam,

kam se nedostane technika, pomahaji pracovnici verejné prospésnych praci.

Kvuli napadanému snéhu je tfeba vytvofit harmonogram uklidu a odvozu
snéhu, a to predevSim z parkovist, péSich zén a centra mésta. Rovnéz jsou
po mésté umisténa dopravni znaceni a informacni tabule o planovaném uklidu
snéhu. Obc¢ané jsou povinni toto znaceni respektovat, preparkovat sva auta

a uvolnit prostor pro prijezd techniky.

6.11 Konfliktni situace v pfipadu €. 3
Konflikty s ob&any

Snéhova kalamita je naporem na psychiku lidi. Neni vyjimkou, Ze pfi ni
dochazi k hadkam mezi ob¢any, a to pfedevsim v souvislosti s odklizenim snéhu
a parkovanim. Pfi poslednim vyskytu snéhové kalamity ve mésté se musel krizovy
manazer potykat s podrazdénymi fidi¢i, které negativné ovlivnilo ranni odklizeni,
nenastartovani auta, hrozba pozdniho pfijezdu do zaméstnani, kluzké
komunikace, Spatna viditelnost i nemoZznost parkovani na mistech, kde jsou zvykili.
Dale s chodci kvuli neschidnosti chodnikll a nebezpedi urazu. Vyjimkou nebyly

ani schvalnosti sousedu spocivajici v hazeni snéhu pfed domy, vjezdy do garazi,
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jejichz feSeni se v nékterych pfipadech neobeslo ani bez pfitomnosti pfislusnikud

policie.

Kalamita pro lidi znamena zvySenou zatéz Casto doprovazenou zvySenou
agresivitou a vyhrocenymi reakcemi. Na tuto situaci musel krizovy manazer
adekvatné reagovat. Jeho hlavnim ukolem bylo zklidnéni situace a reseni
konfliktnich situaci domluvou. Dulezita byla pfedevS§im komunikace s ob&any
a informovani jich o dulezitych skute¢nostech. Dale bylo tfeba, aby za pomoci
své emocni inteligence u lidi odstranil negativnhi emoce (strach, nenavist,

neohleduplnost) a nasméroval je zpét do racionalniho uvazovani.

Konflikty s technickymi sluzbami

Ackoliv Ize dle predpovédi snéhovou kalamitu oCekavat, nelze se na ni
stoprocentné pfipravit. Velkou tihu odpovédnosti za zvladnuti situace nesou
technické sluzby. Ty rozmistuji bedny s posypovym materialem po mésté, doplfuji
jej a spravuji techniku potfebnou k udrzbé mésta. Pfedmétem vzniku konfliktu
pfi feSeni situace predstavovalo pravé jiz zminéné rozmisténi posypoveho

materialu, nedostatek pluhovych vozl, snéhovych fréz a lopat k odklizeni snéhu.

Vydatné snézeni muaze trvat i nékolik dni. V kombinaci s nedostatkem
pracovnikd technickych sluzeb musel krizovy manazer feSit nékolik spor(
zpusobenych nepfimérenymi reakcemi pri jednani, a to prfedevsim z divodu

nahromadéné zatéze a unavy téchto pracovnika.

Konflikty s dodavateli
Posledni skupinou, se kterou bylo tfeba fesit konfliktni situaci pfedstavovali
dodavatelé. Divodem byla €asova tisen a potfeba dalSi techniky a materialu

k odklizeni snéhu, kterou dodavatel, pfestoze byl povinen, nebyl schopen dodat.

6.12 Zhodnoceni popisovanych konfliktnich situaci v pripadu €. 3

Na rozdil od predchozich pfipadl se krizovy manazer v pfipadé feSeni
snéhové kalamity dostal do role mediatora, tedy nezavislé osoby, ktera vstupuje
mezi znesvarené strany za ucelem smirného, kompromisniho reseni konfliktu.
Touto Cinnosti dokazal vyresit nékolik spord, ke kterym by museli byt pfivolani

prislusnici policie a fesit je pokutou za prestupek proti obéanskému souziti.
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Velkym pfinosem byla rovnéz dovednost (krizové) komunikace, kterou
vyuzil pfi feSeni konfliktd s jednotlivymi obCany ovladanymi pocity hnévu
avzteku z nastalé situace. Vzhledem k tomu, Ze se se snéhovou kalamitou
organy meésta v Cele s krizovym manazerem setkaly jiz nékolikrat, pozitivnim
faktorem byla rychla orientace v situaci a dostate¢na informovanost, v€etné

umisténi dopravniho znaceni a informacnich tabuli.

Nedostatek pfi feSeni situace lze sledovat pfi jednani s konfliktnimi typy
osobnosti, technickymi sluzbami a dodavateli potfebnych prostfedkd k odklidu
snéhu. Pfi téchto vyjednavanich sice byly vyuzity manazerovy komunikaéni
dovednosti, avSak manazer nevhodné zvolil strategii, taktiku jednani a nedokazal

dostateCné prosadit své nazory a potreby.

Zhodnoceni popisovanych konfliktnich situaci v pfipadu €. 3
Pozitiva Negativa
Reseni konfliktu z pozice Jednani s pracovniky technickych sluzeb
mediatora
Dovednost komunikace Vyjednavani s dodavateli
Informovanost a organizace Komunikace s konfliktnimi typy osobnosti
Orientace v situaci Nedostate¢né prosazeni nazor(
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7 Zhodnoceni terénniho sSetreni se zamérenim na socialni

kompetence manazera

Z vySe uvedeného vyplyva, Ze aby byl krizovy manazer schopen fesit

nastalé situace, potfreboval urdité schopnosti, znalosti a dovednosti, a to zejména

ty socialni, které se souhrnné oznacuiji jako_socialni kompetence.

Spole¢ny jmenovatel vSech tfi zanalyzovanych pfipadl pfredstavuje
komunikace. Tato dovednost je pfi feSeni jakychkoliv konfliktnich situaci kliCovou.
Spociva nejen v uméni navazat komunikaci, ale také v pfizplisobeni komunikace
riznym subjektum, situacim a rolim, ve kterych v danou chvili krizovy manazer
vystupuje. Pro to, aby byla komunikace efektivni musi krizovy manazer dbat
na jeji obsah a prezentaci vybranych informaci. Je tfeba, aby ucelné filtroval
sva sdéleni a zvolil takovou komunikacni strategii, ktera doda pfFijemcim
odpovidajicim zpusobem jasné, struéné, vystizné a uzitecné informace. Dalezitym
faktorem je rovnéz manazerova neverbalni komunikace, prostfednictvim které

vyjadfuje své postoje a emoce.

Nepostradatelnou soucasti efektivni komunikace je také emoé€ni
inteligence, ktera zahrnuje dovednost ovladat vlastni emoce, rozpoznat je
a rozumeét jim, ale také schopnost naslouchat a vzit se do dusevniho stavu (potreb,

snah, tuzeb, moznosti i problému) druhého Clovéka — empatie.

Dovednost komunikace i empatie byla zmapovana ve vSech tfech
analyzovanych pfipadech, avSak v kazdém pfipadu do popfedi vstupovala jina
komunikaéni strategie. Zatimco v pfipadu €. 1 Ize sledovat komunikacni strategii
zamérenou pfedevsim na regulaci emocnich reakci zasazenych a praci na snizeni
jejich znepokojeni a zajisténi pocitu bezpeci, v pfipadu €. 2 byla komunikace
zamérena hlavné na poskytovani relevantnich informaci o onemocnéni Covid-19,
realizovanych opatfenich, pfesvédceni o potiebé jejich respektovani i dodrzovani
a celkovou adaptaci lidi na nové nastalou situaci. V pfipadu &. 3 pfi potifebé
zajisténi potfebného materialu a techniky k odklizeni snéhu pak sehrala nejvétsi

ulohu dovednost vyjednavani a asertivni komunikace.
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Zatimco komunikaci se zasazenymi lidmi, obCany a vefejnosti zvladl
krizovy manazer velmi dobfe ve vSech pfipadech, v oblasti vyjednavani a asertivni
komunikace byly nalezeny nedostatky. Problematické se v pfipadu €. 2 ukazalo
vyjednavani s odpulrci vladnich opatfeni a konspiratory a v pfipadu ¢ 3
s konfliktnimi typy osobnosti. V obou jmenovanych pfipadech i ve vyjednavani

s dodavateli.

DalSim dulezitym faktorem pfi praci krizového manazera jsou organizaéni
schopnosti. Manazer musi byt schopen organizovat svou praci i praci ostatnich,
zabezpecit spravné provedeni ukold, jejich vzajemnou koordinaci pro dosazeni

stanovenych cild.

V ramci zanalyzovanych pfipadu Ize dobré organizaéni schopnosti sledovat
v pfipadu €. 1 pfi organizaci mista zasahu a v pfipadu €. 2, kdy byla situace
s ochrannymi  prostfedky celostatné kritickd a obec se potykala
s jejich nedostatkem. V obou pfipadech prokazal manaZer svou schopnost

rozpoznat problémy a odpovidajicim zplsobem je tvofivé/alternativné resit.

S organizacnimi schopnostmi Uzce souvisi schopnost kooperace, fizeni,
vedeni a prace v tymu. Prace v tymu, vzajemna soucinnost a spoluprace hraje
pfi feSeni mimoradnych udalosti a krizovych situaci vyznamnou roli. V podstaté
Ize Fict, Ze je na ni celé krizové fizeni postaveno. ManazZer by mél byt schopen
sestavit zkuSeny tym lidi, vCetné odborniki a specialisti, zadat presné
a jednoznacné ukoly jednotlivym ¢lenim tymu v zavislosti na jejich schopnostech

a talentu a v pribéhu udalosti jim podavat informovat o dulezitych skutec¢nostech.

Prace v tymu a spoluprace s ostatnimi subjekty se pfi feSeni ukazala jako
nejproblematictéjsi v pfipadu ¢&. 2. Onemocnéni Covid-19 pfedstavovalo
neoCekavanou udalost, na kterou subjekty nejen v Nové Pace, ale v celé
republice, nebyly dostatecné pfipraveny. V dlsledku neznamé situace a obtiznosti
jejiho FeSeni dochazelo ke stretu predstav, zajmu i nazord, pfi nichz musel krizovy
manazer prokazat dalsi z dulezitych vlastnosti, a to intuici, pruznost (flexibilitu)

a schopnost orientace v situacich a informacich.
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Souhrn téchto kompetenci napomohl manazerovi k tomu byt o krok napied
pfed readlnou situaci, pfizpusobit se ménicim se podminkam, reagovat

na odchylky, rozpoznat své moznosti, ovladnout situaci a Ffidit ji.

Manazerovu flexibilitu Ize vyzdvihnout v pfipadu €. 2, kdy pUsobil v terénu,
dohlizel na dodrzovani opatfeni a feSil problémové situace pfimo na misté.
Rychlou orientaci v situaci pak manaZzer prokazal v pfipadu €. 3 pfi feSeni snéhove

kalamity.

Prace v oblasti krizového fizeni je naro¢nou cinnosti, proto podstatnou
a nezbytnou vlastnosti krizového manazZera je jeho fyzicka a psychicka
zdatnost. Dobra psychicka zdatnost a silna osobnost manazera je predpokladem

pro zvladnuti jeho ulohy, a pfedevsim pro pfekonavani konflikta.

Po zhodnoceni konfliktnich situaci se ukazalo, Ze je manazer schopen
pracovat pod tlakem a psychickou zatézi, avSak pouze kratkodobé. Dlouhodoba
odolnost vici zatézovym situacim se ukazala jako problematicka, a to predevsim

v pfipadu €. 2.

Dale je ze socialnich kompetenci mozné ve vSech pfipadech vyzdvihnout
manazerovu vysokou vykonnost, spolehlivost a samostatnost, spocivajici
ve schopnosti planovat, provadét i kontrolovat vlastni praci. Pozitivnim faktorem

byla také manazerova zodpovédnost a sebekontrola.
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8 Doporuceni

Na zakladé zhodnocenych pfipadd bylo nalezeno nékolik nedostatku,
které krizového manazera limitovaly v jeho praci. V této kapitole budou navrzena

néktera doporuceni ke zlepSeni jeho budouci Cinnosti.

Z profesiogramu krizového manazera v ORP Nova Paka lze vycist,
Ze pro moznost vykonavani své profese absolvoval kurz ,Pfipravy k ovéfeni
zvlastni odborné zpusobilosti pfi zajisténi ochrany obyvatel a krizovém fizeni*.
Vzhledem k tomu, Zze u manazera dochazi ke kumulaci funkci, se zda toto vzdélani
dostatecné. Ke zkvalitnéni €innosti v oblasti krizového managementu by vsak bylo
vhodné doplnéni dalSiho manazerova vzdélani. Kvalifikacni vzdélavani krizovych
manazeru je poskytovano riznymi typy Skol, pfi€emz stézejni roli hraji vysoké
Skoly. K ucelu vzdélavani krizovych manazert byla zpracovana ,Koncepce
vzdélavani v oblasti krizového fizeni, ktera nastavuje pravidla vzdélavani tak,
aby odpovidala sou¢asnym trendim, legislativé a vyvoji v této oblasti. Alternativu
vysokosSkolského vzdélani pfedstavuji pravnické osoby, kterym byla udélena
akreditace Ministerstva vnitra, Skolici a vycvikova zafizeni &i staze na pracovistich

krizového fizeni.

Neméné uziteCné by pro manazera mohlo byt absolvovani kurzu
pro prubézné vzdélavani ufedniki na vedoucich &i jinych pozicich spojenych
s problematikou krizového fizeni, ktery nabizi seznameni se se zakladnimi
metodami a softwarovymi nastroji k modelovani mimofadnych udalosti/krizovych

situaci v€etné jejich aplikace.

Vzhledem k charakteru prace a Castému kontaktu s lidmi rdznych typu
osobnosti, v riznych zivotnich situacich by se mél manazer zamérit i na doplnéni

vzdélavani v oblasti psychologie a rozvijeni svych socialnich dovednosti.

ZpuUsobl, jak ziskat poznatky v oblasti psychologie existuje cela fada.
Pokud by bylo cilem manazZera/organizace ziskat alespon zakladni poznatky v této
oblasti, je kdispozici velké mnozstvi publikaci zabyvajici se psychologii

zaméfenou pfimo na profesi manazera. V pfipadé, Ze by bylo v zamu
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manazera/organizace proniknout do problematiky hloubégji Ize tento obor studovat

na ruznych typech Skol &i absolvovat kurz nebo Skoleni.

Co se tyCe socialni dovednosti, ty je mozné si osvojit a rozvijet je v procesu
socialniho ucCeni, pfiemz plati, ze jejich vyvoj je celozivotni. K osvojovani
socialnich dovednosti se vyuziva interaktivnich metod uceni, hrani roli a diskusi.
K rozvoji socialnich dovednosti mohou rovnéz pfispét rizné workshopy a kurzy

pro manazery vedené odborniky se zamérenim na oblast soft skills.

V oblasti osobnostnich vlastnosti prokazal krizovy manazer, Ze je vhodnou
osobou pro vykonavani dané profese. Pfesto Ize najit nedostatky, na kterych by

bylo vhodné zapracovat.

Jako problematické se ukazalo vyrovnavani se s nadmérnou zatézi a prace
se stresem. Navrhem feSeni ke zvySeni urovné psychické odolnosti zatézi je tzv.
stress management, ktery pfedstavuje rizné postupy, techniky a vycvik zaméreny
na vyporadavani se se stresem. Existuje velké mnozstvi firem a instituci,

které se problematikou zabyvaji a nabizi kurzy pfipravené na miru.

Nedostatky byly objeveny i v ramci vyjednavani a prace vtymu. Tymy
krizového Fizeni jsou specifické tim, ze kolisa jejich pracovni zatéz dle vyskytu
mimoradnych udalosti nebo krizovych situaci. Od typu mimofadné udalosti
nebo krizové situace se odviji také nestalost personalniho obsazeni pracovniho
tymu. Navrhem feSeni ke zlepSeni spoluprace v tymu je jasné definovani roli
jednotlivych €lent tymu, absolvovani spole€nych cviCeni i teambuildingovych
programu a prace na rozvoji mékkych dovednosti manazera. Ty lze rozvijet

prostfednictvim riznych Skoleni ¢i za pomoci kouce.

64



Zaveér

Tato diplomova prace se zabyvala tématem konfliktnich situaci v praci
krizového manazera a kladla si za cil najit konfliktni situace v praci krizového
manazera v obci s rozSifenou pusobnosti Nova Paka, vychodiska a moznosti
jejich feSeni. Pficemz hlavni snahou prace bylo postihnut kliCové vlastnosti,
znalosti, schopnosti, dovednosti a kompetence krizového manazera
pro vykonavani jeho profese, v€etné odhaleni a poukazani na jeho klady

a nedostatky.

V uvodu teoretické Casti byly zjiStovany pozadavky na osobnost manazera,
jeho schopnosti, znalosti a dovednosti. Dale byla rozebrana problematika konfliktu
a krize. Pozornost byla vénovana i zplUsobum FeSeni konfliktnich situaci,

a to predevsim krizové komunikaci a vyjednavani.

V praktické Casti prace byla nejprve nastinéna charakteristika ORP Nova
Paka a mistni organizace krizového fizeni. Nasledné byly v ramci tfech vybranych
pfipadu, které se za poslednich deset let v ORP Nova Paka odehraly, vyhledany
konfliktni situace, do kterych se krizovy manazer s riznymi subjekty dostal a které
musel feSit. Na zakladé zhodnoceni a porovnani vSech téchto situaci byly nejprve
identifikovany nedostatky pfi zpusobu FeSeni situaci krizovym manazerem

a nasledné navrzena doporuceni ke zlepSeni jeho ¢innosti v budoucnu.

Z vysledkl prace vyplyva, ze stézejni faktor pfi feSeni konfliktnich situaci
krizovym manazerem predstavuje dovednost komunikace a vyjednavani.
Jako kliCovou lze oznacit také emocéni inteligenci, ktera manazerovi umozniuje
zvladat své emoce ve vypjatych situacich a v pfipadé potieby se vcitit do potfeb
druhych. K uspésSnému vychodisku z konfliktnich situaci velkou mirou pfispiva
vysoka psychicka odolnost i kvalitni organizacni schopnosti. Nepostradatelnou

ulohu pfi feSeni situaci hraje schopnost kooperace, fizeni, vedeni a prace v tymu.

Praci by bylo dale vhodné doplnit o rozpracovani komplexniho
psychologického profilu krizového manazera, avSak vytvofeni zminéného profilu

by pfesahovalo rozsah diplomové prace.
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Seznam zkratek
IZS — integrovany zachranny systém

NP — Nova Paka
ORP - obec s rozSifenou pusobnosti

OU - obecni urad
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Prilohy prace
Priloha €. 1 Profesiogram krizové manazera ORP Nova Paka

1) Profesni historie
Pan Petr Jerie
- Zameéstnanec mésta Nova Paka od r. 1991 do soucCasnosti
- 1991-2010 Méstska policie Nova Paka ve funkci velitel
- Vroce 2010 MP zruSena
- Od r. 2010 do soucasnosti dopravné-bezpeclnostni referent a

pracovnik krizového Fizeni v ORP Nova Paka

2) Charakteristika osobnich zkuSenosti a znalosti z pfedchozi profesni
kariéry, které mohou pozitivné ovlivnit vykon profese KM
Z drivéjsi profese uplatnuje:
- znalosti praxe jedné ze sloZzek |IZS — napomaha ke sladéni
Cinnosti v ramci feSeni MU/KS
- orientaci v oblasti
- mistni a osobni znalost (znalost mésta, lidi, kontakty)

- vyuziva vazby na KU

3) Postaveni krizového pracovnika ve struktute OU Nova Paka
- pfimo podfizen tajemniku obecniho ufadu

Organizaéni struktura méstského tradu k 24.10.2022

{ mésta |

A2 12
Prisp ¢ Organizacni slozky i spolecnosti, Vjhory zastupitelstva
s pravni subjektivitou bez pravni subjektivity o

Meéstské museum r.o. Rada mésta I v

MKS, USSM, Knihovna
Technické sluzby
Starosta
Pavel Bouchner
] [] [ i M

|__Bezpeénostnirada | | Krizovy §tib | Mistostarostové JSDH (hasii) Zvlastni organy

Mgr. Milan Pospiil Martin Kubista povodniova komise

Mgr. Josef Cogan Tajemnik velitel komise socialné-pravni
T | IngZdenékSucharda ochrany déti

kanceldf Gfadu sprivni odbor finanéni odbor stavebni odbor socidlni odbor majetkovy odbor
Krizovy manazer stavebni urad
Mgr. Jifi Stuchlik Ing. Kvétuse Podlipna Petr Jerie Petra Jezova, DiS. Mgr. Jana Vrbova Ing. Ladislav Stuchlik
vedouci odboru vedouci odboru vedouci odboru vedouci odboru vedouci odboru

oddéleni rozvoje Zivnostens} dopravni odbor odbor skolstvi a kultury | [oddéleni spravy majetku| [ investiéni oddéleni
tirad tizemniho pléanovdni | | obecni z Mgr. Marie
Ing. Sylva Novkova M Ing. Miroslav Pyciak Vitézslav Mizera, DiS. Ing. $3rka Haklov Nadvornikova Ing. Ladislav Stuchlik
povéiena vedenim povéfena vedenim vedouci odboru vedouci odboru vedouci odboru vedouci oddéleni




4) Podrobny popis povolani, profese a funkce, v€etné soupisu vSech

zakladnich  dkold, které jsou pro danou pracovni pozici
charakteristickeé
- Pracovnik KR zajistuje ginnosti v oblasti krizového Fizeni a pfipravy
na feSeni MU a krizovych situaci a pro jejich feSeni v ramci
pfislusného USC.
- Spolupracuje s ACR na ukolech stanovenych zakonem &.222/1999
sb., o zajitovani obrany Ceské republiky.

- Clenem povodiovych komisi (ORP i mésta NP).

Ukoly pfed nastanim MU/KS

PInéni ukolt stanovenych KU pfi pfipravé na KS a jejich feseni
Pfiprava navrhl na zabezpeceni pfipravenosti na feSeni MU a krizovych
situaci v obci

Realizace ptipravy pracovnikt OU, organ(i obce na fe$eni MU, KS
Zabezpecovani pfipravenosti vybranych sil a prostfedkli obce na
feSeni MU/KS v obci

Souginnost, komunikace s ostatnimi Gtvary a USC pfi ptipravé na
feSeni a pfi reSeni MU/KS

Soudinnost a spoluprace (poskytovani podkladd a informaci) s I1ZS pfi
zpracovani a aktualizaci dokumentace stanovené zakonem (havarijni,
vnéjSi havarijni, krizovy plan)

Spoluprace s PCR pfi spolegenskych, kulturnich, sportovnich akcich
vétSiho rozsahu

Spoluprace s ACR — soué&innosti dohovor

Zpracovani dil¢iho planu obrany ORP Nova Paka

Seznamovani PO a FO v obci s charakterem mozného ohrozeni,
s pfipravenymi krizovymi opatfenimi a se zpusobem jejich provedeni
Zajisténi pfislusnych Cinnosti v oblasti HOPKS

Zpracovani planu nezbytnych dodavek, map nouzového zasobovani,

ubytovani atp.
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- Vedeni evidence a provadéni kontroly staveb civilni ochrany nebo
staveb dotéenych pozadavky CO v obci
NE — Na uzemi ORP Nova Paka neregistrujeme stavby CO
- Zajistovani funkénosti stalych ukrytd a vedeni evidence vécnych
prostiedku pro civilni ochranu a obranu
NE

Ukoly v priibéhu KS

- Podileni se spolu s IZS na provadéni ZalL pracich
- Podileni se na zajisténi vefejného poradku
- Podileni se na ukonech k ochrané obyvatelstva (evakuace, ukryti,
nouzoveé preziti)
- Po vyhlaseni krizového stavu provadéni krizovych opatfeni
v podminkach obce
- Shromazdovani udaji o poctu a totoznosti osob, které v dobé KS
pfechodné zménily pobyt
- Komunikace s vefejnosti
casteCné, komunikaci o situaci provadi tiskovy mluv¢i Krizového
stabu ORP Nova Paka (KS)

Ukoly po udalosti

- Aktualizace dokumentace/soucinnost pfi jeji aktualizaci

Struény popis prace bezpeénostné-dopravniho referenta:

- Podili se na planovani dopravni situace, opatfenich a dopravnich
omezeni na uzemi meésta.

- Podili se na Cinnosti silni¢niho vyboru zastupitelstva mésta.

- Vykonava dozor nad mistnimi a vefejné pristupnymi ucelovymi
komunikacemi (kontrola stavu pozemnich komunikaci, DZ... zajiSténi
oprav)

- Podili se na planovani a kontrole Cinnosti Technickych sluzeb Nova
Paka (TSNP).
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5)

6)

Kontrola zaboru vefejnych prostranstvi.

Povoleni a protokolarni pfevzeti pozemkld po provedeni zasahu do
pozemku (pfipojky, pfekopy, opravy a havarie inzenyrskych siti... )
Zajistovani bezpecnosti osob a majetku pfi spoleCenskych, kulturnich
a sportovnich akcich pofadanych méstem Nova Paka (smluvni
zajisténi pracovniku ostrahy, plany dopravnich uzavér...)

Resi 8kodni udalosti na majetku mésta (dopravni nehody, kradeze,
vandalstvi ...)

Souginnost s PCR, soudy, pojistovnami...

Kontrola dodrzovani obecné zavaznych vyhlasek (OZV), tykajicich se
pfedevsim vefejného pofadku.

Agenda ,Ztraty — nalezy“

Soupis pozadavkd na povolani, profesi a funkci, které jsou dany
platnymi
2 zakony, pfedpisy

Minimalni vék 18 let

Minimalni stfredoSkolské vzdélani s maturitni zkouSkou

Provéfreni zaznamu v rejstfiku trestu

Provéfeni na ochranu utajovanych skute¢nosti NE

Zvlastni odborna zpusobilost = Zvlastni odborna zplsobilost pfi

zajisténi ochrany obyvatelstva a krizovém fizeni

Popis pracovnich podminek

Kancelar

Cestovani, jednani na raznych mistech

Pravidelna pracovni doba (Neplati v pfipadech MU, krizovych stavu
apod.)

Pfimérené fyzické zatizeni

VyS§Si psychické zatizeni
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7) Soupis znalosti, dovednosti a schopnosti, které povazuje psychologie
prace pro danou sféru pracovni ¢innosti za nezbytné, dale pozadavky

na osobnostni, fyzické a psychické predpoklady pracovnika,

Znalosti/védomosti

- Znalosti oboru -> pfipravenost krizového pracovnika v oblasti havarijniho
planovani, krizového fizeni, hospodarskych opatfeni pro krizové stavy,
planovani obrany statu a ochrané utajovanych skute¢nosti.

ANO xNE
- VSeobecné znalosti — kulturni, socialni, politicky, legislativni, ekonomicky
prehled
ANO x-NE
- Znalost ciziho jazyka
ANO x NE — ¢astecne AJ

Potrebné schopnosti a dovednosti

- Komunikacni schopnosti

- Schopnost jednat slidmi — nadfizenymi, podfizenymi, obcany,
partnery

- Schopnost tymové prace

- Schopnost ¢€elit konfliktnim situacim

- Schopnost vést, Fidit a kontrolovat jednotlivce i skupiny

- Schopnost pinit terminy fadné a v€as

- Schopnost nést zodpovédnost

- Tvaréi mysleni

- Prace na PC - zvladani zakladnich ukond, Word, PP, Excel + prace
S internetem

- Organizace prace dobé i ostatnim — uméni delegovat

- Time-management
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Osobnostni predpoklady

- Sebeovladani
- Sebejistota

- Pridbojnost/asertivita
- Empatie

- Cilevédomost
- Rozhodnost

- Vytrvalost

- Samostatnost
- Dochvilnost

- Prfimost

- Nezaujatost

- Objektivnost
- Flexibilita

- Soustfedénost

Fyzické predpoklady

- Zdravi a celkova télesna zdatnost

Psychické predpoklady

- Vyrovnana osobnost
- Odolnost vuci zatézi
- Odolnost vuci stresu
- Ochota se vzdélavat
- Smysl pro pofadek

- Smysl pro povinnost

- Smysl pro odpovédnost
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