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ABSTRAKT

Diplomova prace pojednava o pocitu bezpeéi zaméstnanctt Utadu prace Ceské republiky.
V teoretické ¢asti se vénuje Utadu prace Ceské republiky obecné, popisuje jeho historii,
organizaéni strukturu a podava informace o &innostech, které jsou na Ufadu prace Ceské
republiky vykonavany. Dalsi ¢ast prace se zabyva konflikty, definuje konfliktni situace,
uvadi jejich dé€leni, specifikuje, jak danym situacim piedchazet a jak jiz vzniklé konflikty
fesit. Posledni kapitola podava informace o tom, jakym zptisobem je zamé&stnancim Utadu
prace Ceské republiky zajistovana bezpe¢nost pii vykonavani své profese. Empiricka ast
prace je zaméfena na zjisténi pocitu bezpeé¢i zaméstnanct Utadu prace Ceské republiky,
kdy dany vyzkum je proveden kvantitativni metodou. Vystupem prace je shrnuti ziskanych

vysledkl a doporuceni pro zefektivnéni systému zabezpeceni zaméstnancu.

Kli¢ova slova: ufad prace, kontaktni pracovisté, nepojistné socialni davky, zaméstnanci,

konflikt, feSeni konfliktu, bezpecnost

ABSTRACT

The diploma thesis describes how safe the employees of Labour Office of the Czech Re-
public feel. An academic part of the thesis is focused generally on the Labour Office, de-
picts its history, organizational structure and defines its main duties. Another chapter of the
academic part targets clashes, characterizes and divides conflicting situations into catego-
ries, provides tools how to avoid these situations and how to solve them when they occur.
The last chapter outlines information how the security of the Labour Office employees is
provided to them when at work. A survey of the experimental part of the thesis, which was
made by a quantitative method, is focused on how secure the Labour Office employees
feel. The outcome of the thesis is explanation of the survey and recommendation how to

make security system of the employees more effective.

Keywords: Labour office, contact workplace, non insurance social doses, employees, con-

flicts, solution of conflicts, security
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UvVOD

Zaméstnanci Utadu prace Ceské republiky se dennd pii vykonavani své profese se-
tkavaji s velkou spoustou klientii. Pfi jednani s klienty je potieba vyuZzivat jak praktické
dovednosti, tak odborné znalosti, které ziskéavaji at’ uz v pribchu let studii nebo z ptimé
zkuSenosti pii vykonavani své profese. Zakladni ¢innosti zaméstnancii ufadu prace je po-
skytovat pomoc a odborné rady tém osobam, které se ocitly V tizivé situaci a potiebuji po-

moc ze strany statu.

V poslednich letech vSak dochdzi k naristu utoki jak verbalnich, tak fyzickych, ze
strany nespokojenych zadateld nebo klientl fadu prace. Zaméstnanci se jiz neciti pfi vy-
konavani své profese v takovém bezpeci, jako tomu bylo diive. Z toho duvodu se Minister-
stvo prace a socialnich véci zamétfuje na zvySovani bezpecnosti svych zaméstnanctl, aby

mohli vykonavat svou profesi a pomahat klientiim v bezpe¢nych podminkéch.

Cilem diplomové préce je zjistit, zdali se zaméstnanci Ufadu prace Ceské republiky
citi bezpecné pii vykonavani své profese. Jako vyzkumny vzorek byli vybrani zaméstnanci

kontaktnich pracovist’ Zlinského kraje.

Diplomova prace predklada v prvni kapitole teoretické ¢asti zakladni informace o
Utadu prace Ceské republiky. Popisuje historii Gfadu price, zaméfuje se na organizaéni
strukturu z diivodu ptehlednosti celé prace, zabyva se jednotlivymi €innostmi krajskych
pobocek. Podrobnéji se zaméfuje na kontaktni pracovisté Utadu prace CR, jelikoz se do-
Mmnivame, Zze pravé na téchto pracovistich se zaméstnanci nejvice dostavaji do stietu
s konfliktnimi klienty. Nasledné se diplomova prace zabyva konflikty, které se mohou vy-
skytovat pti vykonavani profese na Ufadu prace CR. Popisuje, co je to konflikt, predklada
ruzné definice daného pojmu. Déle rozdé€luje konflikty, uvadi, jak lze vzniklé konflikty
fesit nebo jak jim pfedchazet. Diplomova prace se V neposledni fad¢ vénuje tomu, jakym
zpuisobem je zaji§tovana zaméstnancim tufadu prace CR pii vykonavani jejich profese

bezpecnost.

Prakticka ¢ast popisuje realizaci vyzkumného Setfeni, ve kterém se zabyvame poci-
tem bezpedi zaméstnanct Utadu prace Ceské republiky, jelikoz pouze ti, kteti se citi
V bezpeci, mohou vykonavat svou profesi na potiebné urovni. Jako zastoupeni zaméstnan-
cti tfadu prace Ceské republiky jsme vybrali pracovniky kontaktnich pracovist’ ve Zlin-

ském kraji.
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Vyzkum je realizovan prostfednictvim dotaznikového Setfeni, kdy cilem je zjistit,
zdali se zaméstnanci ufadu prace CR citi bezpend pii vykonavani své profese. Vysledky
vyzkumu mohou poslouzit k mozné realizaci potfebnych krokl k tomu, aby pracovnici

24

vé prace je shrnuti vysledki realizovan¢ho vyzkumu a mozné doporuceni pro praxi.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

12

. TEORETICKA CAST
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1 URAD PRACE CESKE REPUBLIKY

V prvni kapitole si popiseme zékladni informace o Ufadu prace Ceské republiky.
Uvadime zde historii, organizacni ¢lenéni a pifevazné ¢innosti a ukoly jednotlivych usekt
Utadu prace CR.

Utad prace Ceské republiky byl ziizen dne 1. 4. 2011, zékonem &. 73/2011 Sb., o Uia-
du prace Ceské republiky a o zméné souvisejicich zakont. Jedna se o spravni Gifad s celo-
statni piisobnosti. Nadiizenym organem Ufadu prace CR je Ministerstvo prace a socialnich

véci. (Portal MPSV, 2016)

Dukova, Duka a Kohoutova (2013, s. 88) pisi, ze Uiad prace CR spolu
S Ministerstvem prace a socialnich véci vykonava v oblasti statni politiky zamé&stnanosti
statni spravu. Utad prace Ceské republiky rozhoduje ve spravnim ¥izeni v prvnim stupni, o

odvolani proti rozhodnuti Ufadu prace poté rozhoduje MPSV.

Utad prace Ceské republiky plni funkce v oblasti zaméstnanosti, zabyva se ochranou
zamestnanctu pii platebni neschopnosti zaméstnavatele, statni socialni podporou. Dale plni
ukoly V oblasti ptispévku na péci, pomoci v hmotné nouzi, fesi ddvky pro osoby se zdra-
votnim postizenim, davky péstounské péce, provadi inspekce poskytovani sociadlné-pravni
ochrany. (CESKO, 2011) Kowalska (2000, s. 101) popisuje sluzby, které ufad prace nabizi
uchaze¢lim o zaméstnani. Uvadi, Ze poméaha pii vyhledavani pracovnich pfilezitosti, po-

skytuje rekvalifika¢ni kurzy, v neposledni fadé¢ také vyplaci podporu v nezaméstnanosti.

1.1 Historie Uradu prace Ceské republiky

Utad prace CR vznikl vroce 1990 jako zékladni slozka sluzeb zaméstnanosti
v Ceské republice. Na titady prace v tomto obdobi piesla piisobnost pracovnich sil, coz do
této doby pfisluselo okresnim narodnim vyborim. Vzniklou zménou byl zabezpecen trh
prace do té doby, neZ vstoupil v tc¢innost zakon o zaméstnanosti, coz bylo 1.2.1992. (Portal
MPSV, 2016)

Broz (2015, s. 4) uvadi, Ze jednim z hlavnich cilti prvniho ¢eského ministra prace a so-
cialnich véci Ing. Milana Horalka bylo po roce 1898 vybudovat pruznou socialni sit’ afada
prace ve viech 76 okresech Ceské republiky. Touto &innosti nabidnul ob&antim pomoc pfi
hledani zaméstnani nebo pii zméné jiz stavajiciho zaméstnani. Na Ministerstvu prace a
socialnich véci CR vznikl novy usek ,,Spravy sluzeb zaméstnanosti*, kdy hlavnim tikolem

bylo tuto sit’ ufadi prace v co nejkratsim terminu vytvofit a nabidnout obéaniim CR pomoc
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ptfi feSeni pracovnich zélezitosti a v ptipadé potieby je financné podpofit. Na portalu
MPSV (2016) se do¢teme, Ze jiz v roce 1990 se tato myslenka podafila realizovat. V Ceské
republice bylo ziizeno 76 Gfadt prace ve vSech okresech a také v Praze. V roce 1996 jiz
bylo 77 utradi prace. Broz (2015, s. 26) dale piSe, ze kazdy jednotlivy okres si musel vybu-
dovat svij vlastni ufad prace. Podle velikosti okresu mél kazdy utad prace 2 az 5 pobocek,
které ovSsem neobsahovaly vSechny tseky ¢innosti okresniho Gfadu prace. Rozsah veskeré
¢innosti ufadu prace byl rozvrzen do ¢ty zdkladnich sektort, které se poté postupné rozvi-
jely v nasledujicich letech. Uvedeme si zde zakladni useky, které Broz (2015, s. 26) popi-

suje.

a) Usek registrace a evidence uchazect o zaméstnani a zprostiredkovani zamést-
nani
Tento sektor provadél prevazné evidenci uchazecli o zaméstnani a evidenci volnych
pracovnich pozic, které méli zaméstnavatelé¢ ze zadkona povinnost hlasit. Tento Gsek také

rozvijel informaéni ¢innosti nejen pro obCany, ale i pro zaméstnavatele.
b) Usek poradenstvi pro volbu povolani a pro volbu zaméstnani

Tento sektor se specifikoval na pracovné profesni poradenstvi, psychologické poraden-
stvi, socidlné-pravni poradenstvi, a v neposledni fad¢ na poradenstvi pro osoby se zdravot-
nim postizenim. Bylo zde také zavedeno poradenstvi pro volbu povolani jedinci, kteti Cer-
stvé absolvovali studium. Témto jedinciim pracovnici pomahali hledat zaméstnani, posky-

tovali rekvalifikace, tykajici se budoucich profesnich potieb na regionalnich trzich prace.
¢) Usek aktivni politiky zamé&stnanosti a trhu prace

Usek aktivni politiky zaméstnanosti a trhu prace se zamé&foval na rozbor trhu prace, za-
byval se nabidkou a poptavkou pracovnich sil. Kooperoval s mistnimi zaméstnavateli, in-
formoval vefejnost o nastrojich aktivni politiky zamé&stnanosti sméfujici k vytvareni no-
vych pracovnich mist, vetejné prospésnych praci a zvySovani kvalifikace. VySe zminény
sektor se také podilel na tvorbé informacniho systému, byla vytvaiena pracovisté vypocetni
techniky pro ufady prace, kdy tkolem bylo poskytovat servisni sluzbu k informac¢nimu

systému, ktery se postupem casu zavad¢l na prislusna mista.
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d) Usek ekonomicky

Tento tsek se zabyval financovanim a provozem uradu prace, byl zaméfen na vyplaty
davek hmotného zabezpeceni uchazecli o zaméstnani a na financovani potfebné k realizaci

nastroju aktivni politiky zaméstnanosti. (Broz, 2015, s. 26)

Dal§im dtlleZitym rokem pro Ufad prace CR byl rok 2003, kdy byl &trnacti ufadim pfi-
délen vykon ¢innosti krajskych koordinatorti pro zrealizovani statni politiky zaméstnanosti
v izemnim obvodu kraje. V nasledujicim roce Ufady prace CR pievzaly agendu statni so-
cialni podpory od obci s rozsifenou ptisobnosti, v Praze k tomuto ptevzeti doslo az po péti

letech. (Portal MPSV, 2016)

Broz (2015, s. 4) uvadi, Ze jedni z prvnich klientd vznikajici sité ufadt prace byli
mladi lidé, absolventi $kol. Z toho diivodu byly pfevazné jim nabizeny rady a pomoc pfi

hledani vhodného zamé&stnani, byla jim také poskytovana pomoc v oblasti rekvalifikace.

Podstatny krok pftiSel v roce 2011, kdy ufady prace meéni znaéné svou organizacni
strukturu a celkové usporadani. K témto zménadm doslo na zaklad¢ zakona ¢. 73/2011 Sb.,
o Utadu prace Ceské republiky. Vzniklo generalni feditelstvi, pod které spada 14 krajskych
pobocek v jednotlivych krajich, které maji za kol prevazné zajiStovat nastroje aktivni
politiky zaméstnanosti. Pod tyto krajské pobocky patii kontaktni pracoviste, jejichz tkolem
je zajistovani agendy zprostfedkovani prace a statni socialni podpory. Utad prace Ceské
republiky se zaroven stal jedinym vyplatnim mistem nepojistnych socidlnich davek. (Portal

MPSV, 2016)

1.2 Organizaéni struktura U¥adu prace CR

Utad prace Ceské republiky se sklada z generalniho feditelstvi, dale z krajskych pobo-
¢ek a z pobocky pro hlavni mésto Prahu. Krajské pobocky jsou tvoieny kontaktnimi praco-
visti.

Na portalu MPSV (2016) jsou popsany zakladni ¢innosti jednotlivych slozek. Uvede-

me si je nasledné.

Generalni Feditelstvi ma za tkol fidit a kontrolovat ¢innost krajskych pobocek, dale
zabezpecuje metodické fizeni a financovani néstroju aktivni politiky zamé&stnanosti. Meto-
dicky koordinuje vykon krajskych pobocek. Dilezitym bodem je také udélovani a odnima-
ni povoleni pravnickym a fyzickym osobdm ke zprostiedkovani zaméstnani. Zajistuje ¢in-

nosti v oblasti personalistiky a vzdélavani zaméstnancti Ufadu prace CR. (Portal MPSV,
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2016) Nescakova (2012, s. 216) pise, ze generalni feditelstvi ma na starost soustavné sle-
dovani a néasledné vyhodnocovani situace na trhu prace, dale vedeni evidence agentur pra-
ce. Dulezitou ¢innosti je pfijimani opatfeni, jez vedou k rovnému zachazeni jak s muzi, tak
se Zenami, se v§emi osobami bez ohledu na rasovy nebo etnicky ptvod, s 0sobami se zdra-
jiné osoby. Generalni feditelstvi spolupracuje s ministerstvem na rozvijeni mezinarodnich

vztaht, koordinuje ¢innosti tykajici se systému Evropskych sluzeb zaméstnanosti.

Nescakova (2012, s. 217) popisuje i ¢innosti krajskych pobocek. Tyto pobocky spo-
lupracuji pfi vytvareni mezinarodnich programi, zabezpecuji projekty, které souvisi
s rozvojem lidskych zdroji v oblasti trhu prace. Zpracovavaji koncept tykajici se vyvoje
zaméstnanosti v ur¢itém obvodu, tvofi statistiky, rozbory, vyhledy do budoucna, sleduji
situaci na trhu prace. Vyplaci pfispévky na podporu osob se zdravotnim postizenim tém
zaméstnavatelim, ktefi zaméstnavaji vice nez 50 % osob se zdravotnim postizenim. Pro-
vadi také kontrolni ¢innost. Portal MPSV (2016) uvadi dalsi ¢innosti krajskych pobocek.
Tyto pobocky spolu s kontaktnimi pracovisti vytvati vhodné pfedpoklady pro ¢innost statni
politiky zaméstnanosti a pro ¢innosti vychazejici ze zdkona o ochrané zaméstnanci pfi
platebni neschopnosti zaméstnavatele, zdkona o socialnich sluzbach, zakona o pomoci
Vv hmotné nouzi, dale zdkona o statni socialni podpote, a zakona o poskytovani davek oso-
bam se zdravotnim postizenim. Krajské pobocky vedou evidenci volnych pracovnich mist,
pfijimaji kroky podstatné k ovlivnéni poptavky a nabidky prace. Zajistuji rekvalifikaci
zajemcim o zameéstnani, zprosttedkovavaji zameéstnani. Nabizi poradenské sluzby v oblasti
zmény nebo volby zaméstnani. Zajist'uji vyplatu nepojistnych socialnich davek a podpor
V nezamé&stnanosti, dale zajiSt'uji jak agendu inspekce socialnich sluzeb, tak agendu davek

pestounskeé péce.

V poslednim bod¢ se zaméfime na kontaktni pracovisté, coZ jsou organizacni Utvary
krajskych pobodek. Cinnosti téchto pracovist’ se lisi podle oblasti, kterymi se kontaktni
pracovisté¢ zabyva. PracoviSté zabyvajici se zprostfedkovanim zaméstnani, evidenci
uchazefii a zajemcl o zaméstnani podavaji informace o volnych pracovnich mistech,
aktivné vyhledéavaji informace o volnych pracovnich mistech, vedou evidenci uchazect o
zamestnani. Rozhoduji o nezafazeni uchazece a o vyfazeni jedince z evidence uchazect.
Tyto pracovisté vyhledavaji uchaze¢im vhodné pracovni uplatnéni, projednavaji s klienty
moznosti pracovniho uplatnéni na spoleCensky ucelnych pracovnich mistech. Jednaji

s nimi také o moZnosti rekvalifikace. Provadi profesni a socialné pravni poradenstvi. Dalsi
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¢innosti provadi kontaktni pracoviste, jez se zabyvaji podporou v nezaméstnanosti, pod-
porou p¥i rekvalifikaci. Ukolem téchto pracovist je rozhodovat o pfiznani podpory
V nezaméstnanosti nebo pfti rekvalifikaci. Zpracovavaji fadné a mimotradné vyplaty podpor
V nezaméstnanosti a podpor pii rekvalifikaci. Vydavaji svym klientim potvrzeni o vedeni
Vv evidenci nebo o poskytovani podpory v nezaméstnanosti. Kontaktni pracovisté dale plni
ukoly v oblasti nepojistnych socialnich davek. Tyto tikoly vychazi ze zdkona o pomoci
Vv hmotné nouzi, zakona o statni socialni podpoie, zdkona o socialnich sluzbach, zakona o
poskytovani davek pro osoby se zdravotnim postizenim a v neposledni fad¢ ze zakona o
socialné-pravni ochran¢ déti. Dand pracovisté vedou evidenci zadosti o davky, rozhoduji
ve spravnim fizeni o pfiznani nebo nepfiznani piislusné davky. Piedavaji nadfizenému
organu odvolani svych klientil, provadi exekuce z davek. Zaméstnanci téchto kontaktnich
pracovist’ zpracovavaji fddné 1 mimotfadné vyplaty davek. Zajistuji agendu posuzovani
zdravotniho stavu pro ucely nepojistnych socidlnich davek, vytizuji agendu davek péstoun-

ské péce. (Portal MPSV, 2016)
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V nésledujici ¢asti nasi diplomové prace se zabyvame jednotlivymi ¢innostmi, které
vykonavaji kontaktni pracovisté ufadu prace, jelikoz se domnivame, ze pravé tyto praco-

visté prichazi nejvice do styku s klienty a fesi tim padem nejvice konfliktnich situaci.

1.3 Zprostiedkovani zaméstnani, evidence uchazecii a zajemcii o za-
méstnani

Prava a povinnosti osob pfi zabezpeceni vhodného zaméstnani jsou upraveny v za-
koné ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti. Zaméstnani si kazdy obcan zabezpecuje sdm pro-
sttednictvim soukromych zprosttedkovatelskych organizaci nebo za pomoci Gfadu prace.
(Dvoiakova, 2007, s. 70) Podle Arnoldové (2015, s. 57) mohou Utady prace CR zprostied-
kovavat zaméstnani z izemi Ceské republiky do zahrani¢i a také ze zahraniGi na Gzemi

Ceské republiky.

Utad prace Ceské republiky provadi vyhledavani zaméstnani tém osobam, které se 0
praci uchazi. Pomaha zaméstnavatelim vyhleddvat vhodné kandidéaty na urcité pracovni
pozice. V ramci zprostfedkovani zaméstnani je dulezita informacni a poradenska ¢innost,
ktera se tyka pracovnich ptilezitosti pro klienty. Zprostfedkovani zaméstnani probiha jak
prostfednictvim afadu préce, tak i v rdmci tzv. agentur prace. Od 1.1.2012 dochdazi ke vza-
jemné spolupraci mezi Gfady prace a agenturami prace. Cilem této spoluprace je zvysit
efektivitu zprostfedkovani zaméstnani. Zprostiedkovani zaméstnani provadi urady prace

po celé Ceské republice bezplatné. (Vybihal, 2015, s. 72)

Za zprosttedkovani zaméstnani neni povazovano zveiejnovani nabidek zameéstnani
prostfednictvim sdélovacich prostfedkl nebo elektronickymi médii v téch ptipadech, kdy
neprobiha pfimé zprostiedkovatelska ¢innost mezi zaméstnavateli a fyzickymi osobami,

jez se o praci uchazeji (CESKO, 2004)

Dutlezité je definovat si, jaky je rozdil mezi zdjemcem o zamé&stnani a uchazecem 0
zaméstnani. Zajemcem o zameéstnani je takova osoba, kterd je v pracovnépravnim vztahu
nebo vykonava samostatnou vydélecnou ¢innost, ma vSak zajem o jiné zaméstnani nebo
ma zajem o rekvalifikaci. Na druhou stranu uchazecem je takova osoba, kterd neni ani
V pracovnépravnim vztahu, ani nevykonava samostatn¢ vydéleénou ¢innost. Pokud je kli-
ent zafazen do evidence uchaze¢t o zaméstnani, je povinen poskytovat Utadu prace CR
soucinnost pfi zprosttedkovani zaméstnani. (Vybihal, 2015, s. 73) Podle Dvotakové (2007,

s. 71) se musi klient dostavovat k feSeni zalezitosti ve stanovenych terminech, které se ty-
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kaji zprosttedkovani zaméstnani. Musi také jednat se zaméstnavatelem o nastupu do za-
meéstnani, které mu bylo ufadem doporuceno. Jak dale pise Dvorakova (2007, s. 71), 0
zprostiedkovani zaméstnani se uchaze¢ uchézi pisemnou zadosti na Utadu prace CR, kde
ma trvaly pobyt. Pokud si klient pozadéa o zprostiedkovani prace nejpozdéji do tii dnl po
skonceni ptivodniho zaméstnani, zatfadi se do evidence uchazec¢ii ode dne nasledujiciho po
skonceni predeslého zaméstnani. Podle Arnoldové (2015, s. 57) ma uchaze¢ o zaméstnani
narok na socialni davky, stat za n¢j plati zdravotni pojisténi, doba evidence je ve stanove-

ném rozsahu nédhradni dobou pro diichodové pojisténi.

Zvysena péce se pii zprostiedkovani zaméstnani vénuje tém osobam, které¢ maji zti-
zené hledani vhodné prace. At uz z divodu zdravotniho stavu, véku, z divodu péce o dité
nebo z jakychkoliv jinych vaznych duvodu. (Vybihal, 2015, s. 73) Podle Dvorakové (2007,
s. 71) mé uchaze¢ o zaméstnani pravo na vhodnou rekvalifikaci, kterou potfebuje k dané-
mu zamé&stnani. M4 takd pravo na podporu v nezaméstnanosti podle zdkonem stanovenych

podminek, ¢imz se budeme v praci zabyvat nasledné.

1.4 Podpora v nezaméstnanosti, podpora pii rekvalifikaci

Podporu v nezaméstnanosti a podporu pii rekvalifikaci definuje zakon ¢. 435/2004
Sb., o zamé&stnanosti. Podpora v nezaméstnanosti naleZi uchazeci o zaméstnani pti splné-
ni zdkonem stanovenych podminek. Rozhodné skutecnosti pro piiznani podpory
V nezaméstnanosti je uchazeé povinen dolozit na Utad prace CR spolu s zadosti, pfi¢emz
jakékoliv podstatné zmény je povinen nahlasit na fad do osmi kalendainich dni. Mezi
rozhodné skutecnosti patii naptiklad potvrzeni o zaméstnani, dale potvrzeni o vysi primer-
ného vydélku, doklad o jiné vydélecné Cinnosti, evidencni list diichodového pojisténi.
(Vybihal, 2015, s. 74) Jak piSe Dvotrdkovd (2012, s. 81, 88), narok na podporu
V nezamé&stnanosti ma osoba, kterd je uchazeCem o zaméstnani, a zaroven ziskala zamést-
nanim nebo jinou vydéle¢nou ¢innosti dobu diichodové pojisténi v rozsahu alespon 12 mé-
sic béhem poslednich 2 let. Narok na podporu pfi rekvalifikaci ma ta osoba, ktera je
uchazedem o zaméstnani a tcastni se rekvalifikace, kterou mu zabezpec¢uje Utad prace CR.
Néklady na rekvalifikaci za G€astnika plati ufad prace, mize mu také poskytnout prispévek
na thradu nakladu, které vynalozil s rekvalifikaci. Vybihal (2015, s. 76) uvadi, ze podpora
pfi rekvalifikaci se poskytuje po celou dobu kromé doby poskytovani ddvek nemocenského
pojisténi, v dob€ poskytovani starobniho diichodu a v pribéhu vazby. Rozhodnym obdo-

bim pro posuzovani naroku na podporu v nezaméstnanosti a také pro podporu pii rekvali-
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fikaci jsou posledni dva roky pied tim, nez byl klient zatazen do evidence uchazecii o za-
méstnani.

Pro urceni délky podpurci doby je podstatny vék zadatele, kterého dosahl v den po-
dani zadosti o podporu Vv nezaméstnanosti (Vybihal, 2015, s. 76). Podptr¢i doba ¢ini u
uchazeée o zaméstnani ve véku do 50 let 5 mésict, v rozmezi 50 let az 55 let véku je pod-
pur¢i doba 8 mésicii, u osob nad 55 let ¢ini podpur¢i doba 11 mésici. VySe podpory
V nezaméstnanosti se stanovuje dle procentni sazby primérného mési¢niho vydélku, ktery
byl u uchazece o zaméstnani pouzivan pro pracovnépravni ucely v jeho poslednim ukonce-
ném zaméstnani. Podpora v nezaméstnanosti ¢ini v prvnich 2 mésicich 65 % procentni
sazby, nasledujici dva mésice 50 %, a nasledujici obdobi 45 % procentni sazby. Procentni
sazba podpory pii rekvalifikaci ¢ini 60 % primérného mési¢niho platu nebo vymétovaciho
zékladu. (Dvoiakova, 2012, s. 81-82) Jak pise Subrt (2014, s. 371), Utady prace CR maji
pravo kontrolovat u zaméstnavatele zadatele vysi primérného mési¢niho Cistého vydélku a

to pro ucely pro stanoveni vySe podpory v nezaméstnanosti nebo podpory pii rekvalifikaci.

Pokud neni splnéna podminka stanovena predchozim zaméstnanim zadatele, 1ze tuto
podminku splnit zapoctenim ndhradni doby zaméstndni. Za nahradni dobu zaméstnani je
povazovana doba, kdy Zadatel peCoval o dit¢ do 4 let véku, doba, kdy se osoba se zdravot-
nim postizenim pfipravovala k praci. Nahradni dobou je také doba pobirani invalidniho
dichodu 3. stupné, a obdobi, ve kterém zadatel pecoval o osobu blizkou, ktera je povazo-
vana za osobu zavislou na pomoci jiné osoby ve II., III., nebo IV. stupni zavislosti nebo o
fyzickou osobu, se kterou trvale Zije, a spole¢né uhrazuji naklady na své potieby. Za na-
hradni dobu se déale povazuje osobni péce o fyzickou osobu, ktera je mladsi 10 let a ktera je

povazovana za osobu zavislou na pomoci jiné osoby v I. stupni. (Vybihal, 2015, s. 75-76)

1.5 Nepojistné socialni davky

Podle Cihalové, Spacilové (2014, s. 4) Utad prace Ceské republiky vytizuje nepo-
jistné socidlni davky od 1.1.2012 prostfednictvim kontaktnich pracovist. Nyni si popiSeme

jednotlivé druhy nepojistnych socialnich davek.

1.5.1 Davky statni socialni podpory

Systém statni socialni podpory upravuje zakon ¢. 117/1995 Sb., o statni socialni

podpore.
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,,Statni socialni podporou se stat podili na kryti nakladti na vyzivu a ostatni zaklad-
ni osobni potieby déti a rodin a poskytuje ji i pfi n€kterych dalSich socidlnich situacich®

(CESKO, 1995).

Davky statni socialni podpory se déli na dvé skupiny. Na davky, kde se pied pii-
znanim davky testuji piijmy, a na davky, kde se piijmy nezkoumaji. Pfi zkouméni piijmu

se posuzuji ptijmy celé rodiny. (Ochrana, Pavel, Vitek, 2010, s. 165)

Mezi davky statni socialni podpory patii pridavky na dité, kdy za nezaopatiené di-
té je povazovano dit¢ do ukonceni povinné Skolni dochazky nebo dité, které se nejdéle do
26 let pripravuje na budouci povolani, za nezaopatené dité je povazovano také dité zdra-
votné postizené. Vyplaceni této davky je zavislé na pifjmu posuzovanych osob. (Cihalova,
Spécilova, 2014, s. 5) Podle Vybihala (2015, s. 401) tato davka slouzi ke kryti nakladu,

které souvisi s vychovou a vyZivou nezaopatienych déti.

Dalsim typem davky, kdy jeji vyplaceni je zavislé na piijmech, je pFispévek na
bydleni. Pii této davce jsou spole¢né posuzované vsechny osoby, které jsou v byté hlaseny
K trvalému pobytu. Neni zde podminka spole¢né domécnosti. (Cihalova, Spacilova, 2014,
s. ) Tento piispévek je poskytovan osobam proto, aby piijemci ptispél na nahradu naklada

na bydleni (Vybihal, 2015, s 404).

| porodné je v tomto piipadé poskytovano v zavislosti na piijmech. Tato davka se
jednorazové poskytuje rodin€ s nizkymi piijmy. Je poskytovéna za celem ptispét na na-
klady, jeZ souvisi s narozenim prvniho ditéte. Tento pfispévek nalezi Zené, ktera porodila
své prvni nebo druhé Zivé dit€. Narok na porodné vznikd dnem porodu ditéte. (Vybihal,

2015, s. 408)

Mezi davky statni socialni podpory patii dale pohiebné, které je vSak vyplaceno
pouze v tom ptipad¢, kdy doslo k imrti nezaopatfené¢ho ditéte nebo rodice nezaopatieného
ditdte. P¥i vyplaceni této davky se nezkoumaji ptijmy. (Cihalovéa, Spagilova, 2014, s. 5)
Podle Vybihala (2015, s. 412) se jedna o davku, ktera ptispiva na néklady, které byly vyna-
loZeny s vypravenim pohibu. Narok na pohfebné vznikd dnem pohibeni, pokud zemfiela

osoba méla ke dni imrti trvaly pobyt na izemi Ceské republiky.
Stejné tak se bez ohledu na vysi piijmi poskytuje rodicovsky prispévek. Tato
davka ma umozZnit rodici, aby se mohl osobné a celodenné starat o dité, dochazi tedy k tzv.

nahrad¢ zaméstnani. (Vybihal, 2015, s. 409) Ochrana, Pavel, Vitek (2010, s. 166) zduraz-

nuji, Ze rodiCovsky prispévek je poskytovan bud’ matce, nebo otci na rodi¢ovské dovolené.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 24

Pfijemce ma moznost se rozhodnout, zdali mu bude ptispévek vyplacen tzv. rychlejSim
¢erpanim, kdy mu je ptispévek vyplacen do 24 mésict veku ditéte. Dalsi moznosti je kla-
sické Cerpani do 36 mésicu véku ditéte. Posledni moznosti je pomalejsi Cerpani piispévku,

kdy je pobiran do 48 mésicti veéku ditéte.

Davky péstounské péce jsou posledni davkou statni socidlni podpory. Tyto davky
jsou vyplaceny podle zédkona ¢. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochran¢ déti. Vyplaceni
této davky zajistuji Utady prace Ceské republiky. (Brychta, Hajsmanova, Kamenik, 2015,
S. 344) Davkami péstounské péce je piispévek na thradu potieb ditéte, dale piispévek pti
ukonceni péstounské péce. Tento ptispévek nalezi osobam, které byly ke dni dosazeni zle-
tilosti v péstounské péci, a to ke dni zaniku naroku na piispévek na thradu potieb ditéte.
Dalsi davkou je odména péstouna, na tuto davku ma narok osoba, kterd pecuje o dité, nebo
osoba, ktera je v evidenci. Osob¢, ktera si vezme do své péce péstounské dité, nalezi také
prispévek pii prevzeti ditéte. Poslednim typem davky je prispévek na zakoupeni morového
vozidla. Na tento ptfispévek ma narok takova osoba, ktera ma v péstounské péci nejméné tii

déti. (Brychta, HajsSmanova, Kamenik, 2015, s. 345-347)

Ptijmy rozhodné pro narok na davky statni socidlni podpory zahrnuji jak pfijmy z
podnikéni, ptijmy ze zavislé Cinnosti, pfijmy z jiné samostatné vydelecné ¢innosti, tak také
davky nemocenského a diichodového zabezpeceni a podporu pii rekvalifikaci nebo podpo-

ru v nezaméstnanosti. (Cihalové, Spacilové, 2014, s. 6)

1.5.2 Davky pomoci v hmotné nouzi

Systém pomoci vV hmotné nouzi upravuje zakon ¢. 111/2006 Sb., o pomoci
V hmotné nouzi. Tento zdkon definuje poskytovani pomoci fyzickym osobam, které se na-

chazeji v hmotné nouzi, prostfednictvim davek pomoci v hmotné nouzi. (CESKO, 2006)

Co je to hmotna nouze popisuji Cihalova, Spacilova (2014, s. 6). Jedna se o speci-
fickou socialni situaci, kterd je charakterizovana nedostatkem prostiedki k uspokojeni za-

kladnich Zivotnich potieb, at’ uz jedince nebo vice osob.

,,MéFitkem hmotné nouze je ¢astka zivobyti osoby. “ Castka zivobyti je takova fi-
nan¢ni Castka, kterou jednotlivec potiebuje k zabezpecovani zakladnich Zivotnich potieb.
Tato ¢astka vychazi z Zivotniho a existen¢niho minima a je piimo zavisla na snaze osob o

zvySovani piijml vlastnim pfi¢inénim. (Cihalova, Spacilova, 2014, s. 7) Castka Zivotniho
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minima jednotlivce &ini 3410 K&. Castka existenéniho minima &ini 2200 K¢&. (CESKO,
2006)

Jak piSe Vybihal (2015, s. 413), pfijmy a socialni a majetkové poméry jedince, kte-
ry zada o davku, se posuzuji spolecné s ptijmy a majetkovymi a sociadlnimi poméry dalSich

osob. Okruh téchto osob je posuzovan dle zdkona o zivotnim a existencnim minimu.
Davky pomoci v hmotné nouzi se déli do tii skupin. Uvedeme si je nize.

Prvnim typem je prispévek na zivobyti. Narok na tento pfispévek ma osoba, ktera
se nachdzi v hmotné nouzi, pokud jeji pfijem nebo piijem spolecné posuzovanych osob
nedosahuje ¢astky Zivobyti. Castka Zivobyti je stanovena pro kazdého jedince individualng.
Jestlize spliiuje podminky naroku na piispévek na zivobyti vice spole¢né posuzovanych
osob, tak nélezi tento piispévek pouze jednou a to osobé, ktera je uréend na zakladé doho-
dy zucastnénych osob. Pokud nedojde k dohod€ mezi osobami, je rozhodnuti na organu

pomoci v hmotné nouzi, komu pfispévek pfizna. (Vybihal, 2015, s. 419)

Druhou davkou je doplatek na bydleni. Tato davka pomaha jedincim nebo rodi-
nam fesit nedostatek piijml na uhrazeni ndkladl na bydleni tehdy, pokud nestac¢i vlastni
piijmy osob véetné piispévku na bydleni, ktery je poskytovan ze statni socialni podpory.
(Vybihal, 2015, s. 420) Vyse doplatku na bydleni je uréena takovym zptusobem, aby po
zaplaceni nutnych nakladt na bydleni zstala at’ uZ osobé& nebo rodiné ¢astka zivobyti. Aby
jedinec nebo rodina méli narok na doplatek na bydleni, je potieba ve vétsing piipada ziskat
narok na prispévek na Zivobyti. (Taraba, Vesela, 2012, s. 91) Doplatek na bydleni je ¢aso-
vé omezen. Lze jej vyplacet nejvice 84 mésici v poslednich 10 kalendainich letech. (Tara-

ba, Vesela, 2012)

Posledni davkou hmotné nouze je okamZzita mimoradna pomoc. Tato davka je po-
skytovana osobam, které se dostaly do situace, kterou je potieba bezodkladné a okamzité
fesit. Mimotadna okamzitd pomoc je davkou jednorazovou, vyplaci se bezodkladné. Davka
se vaze ke konkrétni situaci, kterd je spojena s vydaji, na které osoba nebo osoby nemaji
dostatek financi, prostiedkt. (Beck, 2012, s. 106) Podle Vybihala (2015, s. 422) ma na
okamzitou mimofaddnou pomoc nérok ten, komu hrozi vazna 0jma na zdravi. Dale je po-
skytovana osobam, které se nachazeji v hmotné nouzi, a postihla je vaZzna mimotadna uda-
lost, jako je naptiklad zemétieseni, vichtice, ekologickd havarie, apod. Vyplaci se osobam,
které jsou v hmotné nouzi a nemaji dostatecné prostifedky k uhradé jednorazového vydaje,

jako je napftiklad zaplaceni spravniho poplatku pii prokazané ztrat€ osobnich dokladd,
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uhrazeni jizdného pfti ztrat¢ penéznich prostredki, atd. Ptispévek ze zakona nalezi osobam,
které jsou v hmotné nouzi a nemaji uspokojivé naplnény zivotn¢ dilezité potieby, jelikoz
jsou osobou bez pristiesi, dale osobam, jez nemaji prostiedky na zajisténi nezbytnych za-
kladnich predméti dlouhodobé potieby a na zajisténi nezbytnych Cinnosti, které souvisi se
socialné-pravni ochranou déti. Je poskytovana osobam, které jsou ohrozeny socidlnim vy-
loucenim po vykonu trestu, po propusténi z psychiatrické nemocnice, a z podobnych zafi-

zeni.

1.5.3 Davky pro osoby se zdravotnim postiZenim

Mezi davky pro osoby se zdravotnim postizenim patii prispévek na péci, prispévek
na mobilitu, a piispévek na zvlastni pomicku. Viechny tyto davky poskytuje Utad prace

Ceské republiky.

Poskytovani penézitych davek upravuje zakon ¢. 329/2011 Sb., o poskytovani da-
vek osobam se zdravotnim postizenim a dale zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.
Tyto davky jsou urceny ke zmirnéni socialnich dasledkti zdravotniho postizeni obcanti a

slouzi k podpofe socialniho za¢lefovani. (Seifer, Celedova, 2012, s. 76)

Piispévek na péci upravuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Prispé-
vek na péci je statni davkou, slouzi osobam, které jsou zavislé na pomoci jin¢ fyzické oso-
by. Tento piispévek slouzi k tomu, aby si osoba podle vlastniho uvazeni zajistila potfebnou
pomoc. (Cihalova, Spacilova, 2014, s. 8) Piispévek je poskytovan jako podpora a pomoc
tém osobam, které se ocitli v nepfiznivé socidlni situaci. Narok na piispévek na péci ma
osoba, kterd z divodu dlouhodobé neptiznivého zdravotniho stavu potiebuje pomoc jiné
osoby pii zvladani zékladnich Zivotnich potieb. Osoba, ktera poskytuje péci, je bud’ osoba
blizka, nebo asistent socialni péce, dale poskytovatel socialnich sluzeb, détsky domov nebo
specidlni liZzkové zdravotnické zafizeni typu hospic. Narok na dany ptispévek nema osoba,
ktera je mladsi jednoho roku. Pti posuzovani stupné zavislosti jedince se hodnoti oblasti
mobility, orientace, komunikace, stravovani, oblékani a obouvani, télesné hygieny, vykonu
fyziologické potieby, péci o zdravi, osobni aktivity, pé¢i o domacnost. (Vybihal, 2015, s.
431)

Dalsi davkou je prispévek na mobilitu, jedna se o opakujici se narokovou davku,
kterd mize byt pfiznana osobé starSi jednoho roku. Podminkou je narok na prikaz pro
0soby se zdravotnim postiZzenim oznaceny symbolem ZTP nebo ZTP/P, zadatel se musi

pravidelné opakované za uhradu mési¢né dopravovat nebo byt dopravovan. Davka je po-
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skytovana pouze tém osobam, kterym nejsou poskytovany pobytové socidlni sluzby
v domové pro osoby se zdravotnim postizenim, v domovée pro seniory, v domove se zvIast-
nim rezimem nebo ve zdravotnickém zafizeni ustavni péce. (MPSV, 2015. s. 15) Tyto
podminky musi byt spliiovany po dobu celého kalendarniho meésice. Pokud jsou dané
podminky plnény pouze po ¢ast kalendainiho mésice, ptispévek na mobilitu za dany mésic
nenalezi. (Cihalova, Spacilova, 2014, s. 10) Vyse prispévku ¢ini 400 K& mésiéné (Cevela,
Kalvach, Celedova, 2012, s. 155). Jak uvadi Vybihal (2015, s. 429), ,.piispévek na mobilitu
se vyplaci do konce kalendainiho mésice nasledujiciho po kalendainim mésici, za ktery
nalezi.*

Prispévek na zvlastni pomiicku je ze zdkona poskytovan osobam, které maji téz-
kou vadu nosného nebo pohybového Ustroji, nebo maji t€zké sluchové ¢i zrakové postizeni
charakteru dlouhodobé neptiznivého zdravotniho stavu. Narok na piispévek na motorové
vozidlo mé osoba s tézkou vadou nosného nebo pohybového ustroji nebo osoba s tézkou ¢i
hlubokou retardaci. Okruh zdravotnich stavil, které odtivodiuji nebo vylucuji pfiznani pfi-
spévku na zvlastni pomicku Ize najit v piiloze k zakonu €. 329/2011 Sb., o poskytovani
davek osobam se zdravotnim postizenim. (MPSV, 2015. s. 16) Jak pise Cihalova, Spagilo-
va (2014, s. 10), pokud je zvlastni pomtickou motorové vozidlo, musi byt splnéna podmin-
ka, ze se osoba pravideln¢ v mésici pfepravuje, a Ze je schopna fidit motoroveé vozidlo ne-

bo je schopna byt vozidlem pfevazena jinou osobou.

Dalsi benefity, které poskytuje ufad prace osobam se zdravotnim postizenim, jsou
prikazy osobam se zdravotnim postiZenim. Narok na prikaz ma osoba star$i jednoho
roku se smyslovym, dusevnim nebo té€lesnym postizenim, jestlize se jedna o dlouhodobé
neptiznivy zdravotni stav, ktery podstatné omezuje schopnost pohyblivosti nebo orientace.
Narok maji také osoby s poruchou autistického spektra. (MPSV, 2015, s. 6) Jak uvadi dale
ptirucka MPSV (2015, s. 6), existuji tii druhy priikazi, a to priikaz s ozna¢enim TP, ZTP a
ZTP/P.

Osoba, kterd je drzitelem pritkazu TP, mé ze zdkona narok na vyhrazené misto
k sezeni ve vefejnych dopravnich prostiedich, ma také narok na prednostni vyjednavani
svych zalezitosti, vyzaduje-li toto jednani delsi ¢ekani, prevazné stani. Osoba, ktera je drzi-
telem prikazu s oznacenim ZTP, méa kromé vySe uvedeného navic narok na bezplatnou
dopravu mistni vefejné dopravy, uplatituje slevu 75 % jizdného ve druhé vozové tridé
osobniho vlaku a rychliku, a slevu 75 % v pravidelnych vnitrostatnich spojich autobusové

dopravy. Ti, co jsou drzitelem prikazu ZTP/P maji narok na vSechny vyse uvedené benefi-
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ty a dale maji narok na bezplatnou dopravu jejich privodce a bezplatnou dopravu vodiciho
psa, jeli osoba uplné nebo prakticky nevidoma a neni doprovazena priavodcem. Drzitel
prikazu ZTP a ZTP/P a prtivodce osoby s prikazem ZTP/P mohou ziskat slevu vstupného
na filmova a divadelni pfedstaveni, koncerty, sportovni a kulturni akce. (CESKO, 2011)

V nasledujici kapitole se budeme zabyvat konflikty, konfliktnimi situacemi, se kte-
rymi se mohou setkat zamé&stnanci Utadu prace Ceské republiky pii vykonavani své profe-

S€E.
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2 KONFLIKTNI JEDINEC JAKO KLIENT URADU PRACE

V této kapitole si popiSeme, co je to konflikt, jaké existuje déleni konfliktti, a shrneme
si, jak je mozné konfliktiim pfedchazet nebo je fesit. Problematika konflikth je velice Siro-
ka, v nasi diplomové praci se proto zaméfujeme pouze na vybrané aspekty souvisejici s

tématem nasi prace.

2.1 Co je to konflikt

Existuje spousta raznych definici pojmu konflikt. Do nasi diplomové prace jsme
vybraly nésledujici.

Stépanik (2008, s. 106) definuje konflikt jako stfet motivil, postojii, ndzoru, hodnot,
jedna se o souboj protichiidnych tendenci. Tyto tendence se odehravaji uvnitt jedince nebo

ve spolecnosti v podob¢ konfliktd s jinymi lidmi.

Bednatik (2001, s. 19) uvadi, ze konflikt nastava v tom piipad¢, kdy si jedna nebo
vice stran uvédomi narok na danou véc nebo si uvédomi, ze maji odliSny ndzor na situaci,
o které diskutuji. Podobnou definici zastava Waisova (2011, s. 38), ktera definuje konflikt

jako socialni situaci, ve které minimaln¢ dva jedinci usiluji o ziskani t¢hoz statku.

Dalsi definici nalezneme v publikaci Lilley (2005, s. 17), ktera zni: ,,Pfimy nesou-
hlas s myslenkami nebo z&jmy, bitva nebo zapas, nepiatelstvi nebo opozice.“ Konflikt
vznika tehdy, pokud jsou pfitomny dvé zakladni skute¢nosti. Prvni skute¢nosti jsou objek-
tivni rozdily mezi zucastnénymi stranami, druhou skutec¢nosti jsou emoce a predstavy, kte-
ré jsou soucasti jedinci.

Valisova (2008, s. 122) popisuje, ze konflikt tvofi pfirozenou ¢ast mezilidskych
vztahl. Za konflikt byva povaZovana témét kazda situace, ve které je potieba si vybrat
z urcitych alternativ pouze jednu. Jako velmi blizké pojmy muizeme uvést rozdil a rozpor,
nckdy také neshoda, neporozuméni, spor, hadka. Konflikty jsou nevyhnutelné, jelikoZ mezi
lidmi nikdy nepanuje absolutni shoda, jelikoz kazdy jedinec je jedinecny a podléha riiznym
vlivim. Dle ValiSové (2008, s. 123) byva rozpor definovan jako urcity dynamicky aspekt
socialni interakce, tedy jako napéti, které je pfitomné mezi t€astniky komunikace. Rozpor
vyvolava aktivitu, angazovanost, vynucuje vymeénu nazori a jejich odiivodinovani. Pokud
se rozpor vyhroti na tolik, Ze se jeho jednotlivé stranky zaméiuji proti sob&, dochazi tim
padem ke stretu, ¢imZ vznika konflikt. Pfi konfliktu pfevazuje destruktivni komunikace,

vzrista napé€ti protistran, dosahuje se t€Zko zvladatelnych vrcholl. V této fazi je odliSnost
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tendenci a z4jmu jedinct trvald, dotyka se podstatnych zalezitosti v jejich zivoté. Zucast-
néni vystupuji jako neptatelé, protivnici, kdy jejich chovani vuci sob¢ je pfevazné neptatel-
ské, utocné.

Konfliktni situace podle Hol¢ (2003, s. 14) neni stav, nybrz proces. Jedna se o sys-
tém interakci, kdy ucastnici konfliktu vystupuji oteviené a ptimo proti sob¢€, dochazi k to-
mu, Ze si neptatelsky zasahuji do svého jednani, chovani. Mize dojit také k tomu, Ze tito

jedinci poskozuji jeden druhého, snazi se o vzajemné podrobeni, nékdy az zniceni.

2.2 Déleni konflikta

Hola (2003, s. 10) pise, ze redlné konfliktni situace se sporadicky vyskytuji ve své
Cisté podobé, coz znamend, ze konflikt obsahuje vice prvki. VétSinou maji konflikty smi-
Seny, slozity prab¢h, ve kterém se uplatiuji rizné faktory jak psychického, tak socialniho
zivota a prostfedi. Mezi jednotlivymi typy konfliktli je mozny ptfechod, at’ uz z parového
konfliktu do konfliktu skupinového, nebo pracovni konflikt pfesahne do rodinného pro-

stedi.
Hola (2003, s. 11) uvadi déleni konflikta podle:

a) poctu zucastnénych osob,
b) psychologické charakteristiky stfetavajicich se tendenci,

c) dalsich pouzivanych kategorii.

Mezi konflikty podle poétu zhacastnénych osob zafazujeme intrapersonalni kon-
flikty neboli vnitini konflikty. Dale zde patfi interpersonalni konflikty, které vznikaji mezi
dvéma osobami. Dal§im typem jsou skupinové konflikty, jeZ vznikaji uvniti skupiny. Po-
sledni jsou v této kategorii meziskupinové konflikty, které probihaji mezi dvéma a vice
skupinami. (Hol4, 2003, s. 12) ValiSova (2008, s. 124) také ptipomind d€leni konflikt na
konflikty intrapersonalni (vztahujici se k vnitinim rozporim jedince samotného) a interper-
sonalni (vznikajici a probihajici mezi jedinci ¢i skupinami).

Do konflikti dle psychologické charakteristiky sti‘etavajicich se tendenci podle
Holé (2003, s. 12) patii konflikty pfedstav. K tomuto konfliktu dochézi tehdy, kdyZ se
sttetnou prvky naSeho vnimani. Pfedstava vznikne vybavenim vnimaného jevu na zékladé
informaci uchovanych v paméti. Zdrojem konfliktu je rozdilna schopnost ziskavat, ucho-

vavat a vybavovat si pfedstavy. Dal$im druhem v této kategorii je konflikt ndzora. K tomu-



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 31

to konfliktu dojde tehdy, kdyZz maji dva lidé rtizné vychozi informace, hodnoti na zaklad¢
ruznych kritérii nebo si zcela odlisné vykladaji pozorovanou skutecnost. Konflikt postoja
vznika jako stfet odliSnych tendenci v jednani. Postoj obsahuje kladné nebo zaporné hod-
noceni ur€itého jevu, kdy zpravidla vytsti do ustaleného zptusobu jednani. Patii zde kon-
flikt zajm, ktery vznika pfi sttetu snahy lidi, usilujicich o uspokojeni svych vlastnich po-

tieb. Zajem predstavuje zaméfeni cloveka k urcité oblasti pfedméth a jevi.

Do posledni kategorie konfliktu, které nazyvame podle dalSich pouzivanych kate-
gorii, patéi podle Holé (2003, s. 13) konflikty podle pfedmétu sporu, ktery do uréité miry
ovliviiuje ucastniky a také zplisob jejich jednani. Mizeme zde zatadit naptiklad konflikty
rodi¢ovské, manzelské, rodinné, pracovni, zdravotni, politické, obchodni, nabozenské, ra-
sové aj. Dal§i mozné déleni je podle véku zucastnénych osob, kam patii napt. konflikty

détské, dospivani, dospélosti, stari.

Mentzos (2000, s. 48) déli konflikty na vné&jsi a vnitini, konflikty vnitini dale déli na
védomé a nevédomé. Uvadi priklad, ze jako vné&jsi konflikt mizeme oznacit véziiovu po-
tiebu svobody versus vnéjsi moc, kterd mu svobodu odpira. Na druhou stranu vnitini kon-
flikt dle Mentzose (2000, s. 48) vzniké tehdy, kdyz se ¢lovék nemulze rozhodnout, zdali
zvoli radéji potfebu klidu a pasivity nebo zdali se ma kvili dosazeni cile pfinutit k vykonu.
Tento konflikt mizeme také nazvat vnitinim védomym konfliktem. Vnitini nevédomy
konflikt nastava tehdy, kdy napfiklad pfani erotického sbliZeni s partnerem narazi na neveé-
domy odpor, jelikoz by piipadny sexualni styk mohl vést napiiklad k incestu. Stejné déleni
najdeme také u Stépanika (2008, s. 107), ktery popisuje vnitini a vnéjsi konflikty. Vnitini
konflikty se podle n&j odehravaji uvnitf jedince, skryté pro okoli. Probihaji uvnitt lidského
J4, jedna se o rozpor mezi pranim nebo chténim jedince versus moznosti toto pfani naplnit,
realizovat. Na misto toho vnéjsi konflikt probiha viditelné, je pfimo pozorovatelny. Vnéjsi
konflikty Stépanik (2008, s. 113) definuje jako stiety, ve kterych na sebe narazi zneprate-

leni jedinci nebo celé skupiny lidi. Vnéjsi konflikty dale d€li nasledovné:

a) jedinec versus jedinec,
b) jedinec versus skupina,

¢) skupina versus skupina.

Rika se, ze k vnitinim konfliktim tihnout pfevazné vice introverti nez extroverti, ti
na druhou stranu proZivaji pfevazné vnéjsi konflikty. Znacné introvertni jedinec v sobé

muze nést kiivdu i mnoho let, aniZ by to jeho rodina, pratelé, znami, tusili. Na druhou stra-
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nu silny extrovert dava své nazory, pocity i minéni zfetelné najevo, ¢imz se dostava do

Zastych a zbyte&nych sporti s okolim. (St&panik, 2008, s. 108)
Valisova (2008, s. 124) uvadi nasledné déleni konflikth:

a) Konflikt dvou kladnych sil — jedna se o konflikt, kdy jedinec ma pied sebou dva
cile, kdy oba jsou pro ngj stejn€ lakavé, avSak neni mozné jich dosahnout sou-
bézne,

b) konflikt dvou negativnich sil — tento konflikt vznika tehdy, pokud se musime
rozhodnout mezi dvéma nepfijemnymi moznostmi,

c) konflikt mezi kladnou a negativni silou — pfi vzniku tohoto konfliktu jsou
v dané situaci zastoupeny pozitivni i negativni aspekty, kdy nelze jednu nebo
druhou stranu eliminovat,

d) konflikt kladnych a negativnich sil — Vv tomto piipadé dochazi
k nékolikanasobné kombinaci jak kladnych, tak zapornych podnéti. (ValiSova,

2008, s. 124)

Stépanik (2008, s. 107) zdiraziuje, ze: ,,V Zivoté jeden typ konfliktu podmiiiuje
druhy, oba se vzajemné ovliviuji a prelévaji.” Patii mezi zcela béznou situaci, Ze rizné
stfety, at’ uz s partnerem, kolegy, rodi€i, prateli, se zvnitifiuji do podoby niternych problé-

mi1. Clovék je sebou nosi jako zatizeni vlastni psychiky.

2.3 Jak predchazet konfliktiim

McConnon (2009, s. 38) pisi, Ze neni pravdou, ze jsou konflikty nevyhnutelné, jeli-
koz mezi lidmi existuji rozdily. Dle téchto autorii je zcela normalni s protéj$i stranou ne-
souhlasit, coz vSak jeSté neznamend konflikt. Samotny konflikt souvisi pfevazné se stylem
komunikace, nezZ s jejim obsahem. Konfliktni situace vznika zpravidla kviili tomu, jak se
jedinci k danym nazorovym rozdilim stavi nebo jak o nich hovofi. Nevznikaji kvili sa-

motnym rozdilam.

Pokud se ¢lovek chee konfliktim vyhybat, zakladem je pfedchdzet moZznym sportim.
Ptevazné sporim s lidmi, jez miizeme nazvat tzv. konfliktotvornymi, neboli s t€émi, ktefti
spory radi a Casto vyvoléavaji. Dalsi skupinu tvoii lid¢, ktefi maji disharmonickou osobnost,
tito lidé se do konfliktu s jinymi dostavaji z diivodu své nevyrovnanosti. (Stépanik, 2008, s.
126)
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Stépanik (2008, s. 126-127) uvadi typy osobnosti, které nejéastéji inklinuji ke kon-
fliktim. Patii zde egocentrici a bezohledni egoisté, agresivni jedinci, lidé naladovi, impul-
zivni, dale osoby neurotické ¢i zcela labilni, disharmonické osoby a psychopati. Pfi praci
s lidmi stoji za to tyto druhy lidi rozeznat a nedavat jim Sanci k vyprovokovani stietu. Po-
muze také naucit se zvladat jejich neodiivodnéné utoky, slovni napadéani, schopnost héjit
vlastni prava. Ve svém okoli se mize ¢lovék setkat také s jedinci, ktefi zpusobuji stiety
prostiednictvim své nejistoty, svou labilitou. Tito slabi jedinci kompenzuji svou vlastni
slabost postrannimi, zakeifnymi podobami agrese. Tito lidé byvaji v pozadi vzniku konflik-

tl mezi jinymi osobami, t&i z konfliktu, ktery sami rozdmychali. (St&panik, 2008, s. 127)

Agresivnimi typy se zabyva i Prochazka (2014, s. 77.), ktery piSe, ze agresivni proje-
vy klienta mohou vzniknout tehdy, pokud se mu nelibi zpisob, jakym je s nim jednéno
nebo také to, ze byl donucen do dané instituce piijit, aniz by sdm chtél. Takto agresivni

klient je znac¢nd zatéz pro samotnou osobnost a také pro sebezadchovné tendence pracovni-

ka.

2.3.1 Chovani pri konfliktu

Kazdé lidské chovani, lidské ¢iny v bézné socialni interakci s lidmi jsou zavislé na
ruznych faktorech. Nize si popiseme dva faktory, kterymi jsou postoje ke konfliktu a zdro-
je konfliktu.

a) Postoje ke konfliktu

Emocionalni naboj je v souvislosti s pojmem konflikt vyrazné negativné nabity. Vétsi-
na jedinct se snazi nahle vzniklé neptijemné situaci vyhnout, utéct, uniknout z ni, znicit ji,
eliminovat. Existuji dva zakladni modely chovani ¢lovéka, ktery se ocitne v ohrozeni. Jed-
na se o uték a utok. Utk se podle Bednaiika (2001, s. 23) projevuje panickym utdkem
Z mista nebo na druhou stranu celkovym ztuhnutim celého cloveéka, kdy neni schopen se
hnout. Dale zminovany ttok se ve své vyhrocené podobé mize projevovat zufivym, zcela
neadekvatnim napadenim druhé osoby, amokem, po kterém miize v nékterych piipadech

dojit 1 k vypadkiim paméti a jedinec poté nechépe, jak mohl danou véc udélat.

Dalsi faktor, ktery ovlivituje lidské chovani pii konfliktech je zdroj konfliktu. Bednatik
(2001, s. 28) uvadi nasledujici zdroje konfliktu.
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b) Zdroje konfliktu

Christopher W. Moore (1989) cit. podle Bednafika (2001, s. 28) rozd¢luje
z psychologického hlediska typy konflikt na 5 skupin, které se 1i8i tim, jaky zdroj kon-

wrwe

Hovotime o konfliktech vztahti, kdy tyto konflikty vznikaji kvtli zkreslenému vnimani
druhého jedince na zékladé negativnich pociti viici druhé osobé. Toto zkreslené vnimani
byva podpotené predchozi zlou zkuSenosti s danou osobou, déale stereotypy nebo pievza-
tymi negativnimi postoji napiiklad z rodiny. Konflikt vznika pfevazné¢ tim, Ze jedna strana

nepiijima a odsuzuje chovani a odliSnosti druh¢ strany.

Dalsim typem je konflikt hodnot. Tyto konflikty vznikaji z dGvodu branéni svych
vlastnich hodnot, coZ je velmi izce spjato se zdkladni psychologickou pottebou, tedy po-
tiebou bezpedi, identity a integrity. Tento konflikt mohou zptisobovat hodnotové Zebiicky,
vira, moralka, zivotni styl, apod. Pfi¢inu vzniku shledava autor v tom, ze se jedinec snazi
donutit nebo ptesvéd¢it druhou osobu ¢i skupinu, aby odmitl své hodnoty a pfijal za své

hodnoty jiné.

Pfi¢inou strukturalniho konfliktu je rizné mocenské rozlozeni ve spole¢nosti. Tento
konflikt vznika z diivodu vynucovani si pravidel ptes struktury ve spole¢nosti, vznika také
na zaklad¢€ rozdéleni roli ve skuping, skrz definovani mocenského rozdéleni, kompetenci,
prav a povinnosti jednotlivych ¢lenti. Tyto konflikty pochazi z odlisnosti porozuméni, ne-
porozuméni nebo z nedostate€ného vysvétleni vzajemnych ocekavani. Pti¢ina mize byt i
Vv lidech, ktetfi maji strach pfijmout zodpovédnost, dlivodem je také lenivost a neochota

délat néco, co se od jedince v ramci jeho role pozaduje.

Ve spolecnosti vznikaji 1 konflikty informaci, kdy je diivodem nedostatek informaci,
dezinformace, selektivni vybér udaji, atd. Clovek si vytvaii sviij vlastni nazor, ktery viak
byva odlisny od nazort jinych lidi. Jedna se o nevyhnutelnou situaci, jelikoz kazdy jedinec
ma odlisné zdroje informaci, véii riznym lidem, jinym faktiim. Pii feSeni takového typu
konfliktl se jedna strana snazi ptesvéd¢it druhou o své pravdé, avSak Casto dochazi k tomu,
ze se nejedna o nazor jedince, jedna se o presvédceni. Coz znamena, ze nékteré jeho tisud-
ky se nemusi nutn¢ vytvorit z logickych zavéru z informaci, nybrz z viry, emoci, presveéd-

¢eni.
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Konflikt z4jml vznika ptirozenou odlisnosti lidi. Projevi se tehdy, kdyz je ¢lovek pie-
svédcen, ze k uspokojeni vlastnich z4jmt musi bojovat proti druhym lidem. Pfitom staci,
aby jedinec hledal zptisob, jak svoje zajmy a potfeby naplnit, bez toho aniz by ohrozil nebo

omezil potieby jinych lidi. (Bednaftik, 2001, s. 28)

Stépanik (2008, s. 127) uvadi, ze zdrojem konfliktu byva i chovani lidi, ktefi jsou
znacéné precitlivéli. Tyto osoby vnimaji jako konfliktni i takové situace a udalosti, které jini
lidé prejdou mavnutim ruky. Pokud je clovek pirehnané senzitivni, toto chovani mize vést

az k chorobné podeziravosti, coz nasledné vede k Castéjsim konfliktam.

Nastaveni ¢loveéka vici konfliktim velmi ovliviiuje, jak se v danych konfliktech
chova a jak je proziva. S konflikty jsou spojené i predsudky, mylné predstavy, které clovék
ziskal prostiednictvim své rodiny. Tyto pfedsudky si sebou neseme €asto po cely zivot, coz

nam brani se na konflikt divat z jiného uhlu pohledu. (Bednatik 2001, s. 20)

Vznik konfliktu a chovani jednotlivych stran sporu jsou ovlivnény podle Waisové
(2011, s. 39) fadou prvka. Mluvime o historie vzajemného vztahu, o charakteru aktéra,

také o tom, jak jednotlivé strany vnimaji a interpretuji vzniklou konfliktni situaci.

2.3.2 Zakladni principy tykajici se konflikta

» Konflikt mezi lidmi je ptirozeny a nevyhnutelny. Konflikty jsou pfirozenou sou-
¢asti kazdého zivota a je tedy zcela normalni, Ze se s nimi béhem sociélni interakce kazdy
jedinec setkava. Kazdy ma v prab&hu zivota odlisné potieby od jinych, coz pii uspokojo-

vani vede ke vzniku konfliktu.

* Zékladnim faktorem, ktery ovliviiuje prubéh konfliktu, jsou povahové vlastnosti
zucCastnénych stran a také jejich hodnotovy systém. Dale je také dilezité, o jaky typ pro-
blému se jedna. Podstatnou roli hraje socialni prostfedi, ve kterém ke konfliktu doslo a
zdali je na misté pfitomnost divaki, ktefi celému déni piihlizi. Co aktéry konfliktu také
ovliviiyje, jsou disledky feSeni, zdali je po vyfeSeni ¢ekd ldkavd odména nebo obavany
trest. K tomu se vaze i strach z rizika, strach ze selhani a z prohry.

» Konflikt ma jak objektivni prvky, coz je obsah celého konfliktu, stejné¢ jako ma
subjektivni prvky, coz jsou emoce, které zucastnéné strany prozivaji. Mizeme zde zaradit
strach, frustraci, agresivitu, kdy tyto druhy emoci komplikuji vyfeSeni konfliktu.

« Cim jsou vztahy mezi konfliktnimi stranami bliz§i, tim méze byt konflikt inten-

zivngj$i. Blizky vztah mezi jedinci zesiluje emocionalni sloZku konfliktu a tim ztéZuje jeho
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raciondlni vyfeSeni. Pii takovém konfliktu je potfeba feSit i emociondlni a vztahovou

stranku, coz pfi kratkodobém, povrchnim ¢i obchodnim vztahu neni potiebné.

» Konflikt feSeny silou podstatu konfliktu nevyiesi, pouze ho ukonci v prospéch
jedné strany. Tim padem konflikt nadale pokracuje a potlacena strana pouze ¢eka na prile-

zitost, az se pom¢r sil zméni, aby mohla dosdhnout svého cile.

* Smér toho, jak se bude konflikt vyvijet, neovliviiuji jen vnéjsi okolnosti, ale pre-
vazné samotni ucastnici. Staci pouze jedna strana, ktera mize ovlivnit smér jeho vyvoje.
Jedinec, ktery si uvédomi, Ze mize urc¢it smer vyvoje konfliktu, piebira zodpovédnost za

to, jak se konflikt vytesi. (Bednatik 2001, s. 21-22)

2.4 ReSeni konfliktt

ValiSova (2008, s. 124) uvadi, Ze prab¢h konfliktu ovlivituje fada faktord. Jedna se
napiiklad o typ problému, ktery se fesi. Dulezity je i piedchozi vztah jedinct, kteti jsou
v Konfliktu zainteresovani, jejich hodnoty, strategie jednani, komunikace. Nemén¢ dilezité

je socialni prosttedi, ve kterém konflikt probiha.

Stépanik (2008, s. 129) pise, Ze: ,,Schopnost vcitit se do druhého a do postaveni,
Vv némz se nachdazi, je k feseni konfliktii nezbytna.* Dilezité je sdm zbyte¢n¢ konflikty ne-
vyvolavat, ani je po jejich vzniku dale zamérné rozdmychavat, nepodilet se na jejich roz-
voji. Existuji v8ak i situace, kdy se stetu, konfliktu vyhnout nelze. V nékterych piipadech
lze agresora ptekvapit a odzbrojit vstficnym, chapavym jednanim. Mize se stat, Ze se otoci
situace a zméni své jednani. V druhém piipadé vsak jedinec mize brat slusnost jako urci-

tou slabost, neomalenost, ¢imz jeho agresivni jednani pouze roste.

Plaminek (2012, s. 43) uvadi, Ze pro feSeni konfliktl existuji pfedevsim dv€ zasadni
omezeni. Zpusob feSeni podle n€j nesmi byt nasilny, coz znamena, ze vysledku by melo
byt dosazeno mirumilovnou cestou. S vysledkem by méli vSichni zac¢astnéni jedinci sou-
hlasit. Druhou zasadou podle tohoto autora je, Ze ani vysledek feSeni nesmi byt nasilny.
Nemél by poskozovat ani tieti stranu, kterd se feSeni sice neucastnila, nybrz se ji vysled-

kem néjakym zpiisobem tyka.

Dle Valisové (2008, s. 125) konflikt obsahuje i spoustu konstruktivnich prvka. Je-
dinci se snazi hledat riizna feSeni a uvédomit si priority. Konflikt vede 1 ke zménam
Vv Zivoté a zabraiiuje stagnaci, podnécuje ¢loveéka k procesu feSeni problémil, uvoliluje na-

péti, oveéfuje vaznost vztahi. ,, Konflikt sdm o sob¢ nemusi byt vzdy negativnim jevem —
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nepiijemné v ném plisobi spiSe nejistota, strach, agrese, uzkost, obava ¢i pocity viny* (Va-

liSova, 2008, s. 125).

Pii feSeni konfliktd rozliSujeme podle ValiSové (2008, s. 126) prvky vécné (racio-
nalni, obsahové, tj. podstata problému) a prvky prozitkové (emocionalni, iracionalni, tj. jak
problém prozivame.) Ob¢ tyto Casti maji pfi feSeni konfliktni situace nebo vztahu své neza-
stupitelné misto, avSak n¢kdy je jedinci neumi pii feSeni konfliktu sladit. Poté mluvime o
neadaptivnich projevech chovani. Mizeme sem napftiklad zatradit nasledujici:

- Clovék natika, lituje se, sté€zuje si,

- sméje se, jako by se nic nestalo, ptipadné Zertuje,

- predstira, Ze je vSechno v potfadku, Ze se nic nestalo,

- mlci, odvadi pozornost od konfliktu,

- pléce, propadne uzkosti, psychicky hrouti,

- vybiji si vztek na dal$i osobé&. (Valisova, 2008, s. 126)

Pii feSent jiz vzniklého konfliktu jsou podle Stépanika (2008, s. 136) velmi dileZité
vyjadiovaci schopnosti, bohatost slovniku. Slovni zasoba, komunikaéni dovednosti a pie-
vazné argumentacni schopnosti jsou dillezitym prostiedkem k piekonavani konfliktu nebo
alespon k jeho zmirnéni. Neopatrné, nepromyslené slovni formulace mohou samy konflikt
vyvolat. V konfliktu nebyva Casto diilezité, jak je dana véta myslena, podstatné je, jak da-
nou informaci pfijme druha strana. Stejny obsah je mozno sdélit mnoha rtiznymi formula-

cemi, od téch nejurazlivéjsich, nejhrubsich, aZz po ty nejjemné;jsi, nejpiijatelné;si.

2.4.1 Strategie FeSeni konflikta

Pokud si ucastnici konfliktu jiz analyzovaly podstatu vzniklého problému, dalSim
krokem je, jak dany konflikt vyfesit. ValiSova (2008, s. 128), Lilley (2005, s. 17),
Armstrong, Taylor (2015, s. 744) popisuji zakladni postupy.

Jednim z prvnich postupt je konfrontace. Po skonceni tohoto konfliktu vétSinou
zUstava tzv. ,,vitéz*“ a ,,porazeny*. Rizikem tohoto postupu byvaji negativni emoce a ne-
spokojenost porazeného jedince, ohroZeni vztahl a dal$i mozné spoluprace. (ValiSova,
2008, s. 128) Autoii Armstrong, Taylor (2015, s. 744) nazyvaji tuto strategii feSeni ustu-
pem. Jedna se o situaci, kdy vitézstvi jednoho je porazkou druhého. Problém byva ve vét-

Sin€ piipadl vyfesen silou, pohled jednoho tGcastnika sporu nerespektuje pohled druhého.
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Dalsi postup se nazyva unik ¢i popi‘eni konfliktu. Tuto strategii jedinci voli tehdy,
pokud se chté&ji vzniklé situaci vyhnout, Casto problém bagatelizuji. Jednim z kladi daného
postupu je ziskani ¢asu pro vyieSeni akutni faze konfliktu. Naopak zapor autorka shledava
Vv tom, ze kvili nenapadnosti stfetu nemusi druha strana dany rozpor ani postichnout, vzni-
ka tada dalSich problému, ustupkti, které se mohou kupit, coz ve vysledku graduje
v nepiiméfenou reakci. (Valisova, 2008, s. 128) Podle Armstronga, Taylora (2015, s. 744)
se tento postup nazyva prekonani rozdili. Jedinci piekonaji rozdily a predstiraji, ze kon-
flikt neexistuje, 1 kdyz nebyl u¢inén zadny krok k tomu, aby doslo k vyfeseni zakladni pfi-
¢iny konfliktu. Lilley (2005, s. 17) popisuje dany postup feSeni konfliktu, kdy stejn¢ jako
predesli autofi pise, ze nékteti jedinci konflikty odkladaji, vyhybaji se jim. Predstiraji, ze
neexistuji a odkladaji jejich vyfeSeni na neurcito.

Dalsi zptsoby podle Lilleyho (2005, s. 17) vyuzivaji lidé, kteii konflikty toleruji,
kud konfliktni strany pokracuji v boji. At uz jedna nebo obé strany nejsou pfipraveny
K tomu, aby ,,slozili zbran&*. Poslednim typem dle Lilleyho (2005, s. 17) je vzajemna Spo-
luprace. Strany se shodnou na feSeni, které je pfijatelné pro obé€ strany, kazda strana vy-
slovi své nazory, své potieby. Nemusi nutné dosahnout svych potieb, zékladem je tyto po-
tteby vyslovit nahlas. Valisova (2008, s. 128) nazyva tuto variantu jako FeSeni konfliktu,
kdy se hleda vhodné feSeni pro vSechny zucastnéné strany. DulezZitou Casti je vSak otevie-
nost vSech jedinct, snaha porozumét protéjsi strané, schopnost vcitit se do pozice druhého.
Toto feSeni se zamétuje jak na vznikly problém, tak na prozitky. Je vhodné pro feSeni da-
ného stietu, stejné jako feSeni dlouhodobych vztahd. Pfi pozitivnim zvladnuti celé situace
muze také zménit pozitivnim smérem postoj ke konfliktim. Tuto strategii mizeme také
nazvat dosaZenim kompromisu podle autori Armstronga, Taylor (2015, s. 744) a Lilley-
ho (2005, s. 17). Dochazi k tomu, ze se u€astnici sporu snazi vyjednavat a dosahnout urci-
tého kompromisu. Ob¢ strany jsou v této fazi pfipraveny néco ziskat, stejné€ jako néco ztra-

tit. Cilem je dosahnout oboustranné vyhodného feseni.
Stépanik (2008, s. 128) dodava, Ze pii strategii feSeni konfliktu musime vychazet
z dané situace, z odhadu osobnosti druhé strany, a také ze znalosti nasi vlastni povahy. To,

co je dobré pfi fesSeni jednoho konfliktu, nemusi byt nutné dobré pro feseni jiného.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 39

2.4.2 Jak spravné a vhodné argumentovat

Pii praci na Ufadu prace CR je potieba umét s klienty hovofit, vysvétlovat, naslou-
chat. N¢kdy vsak nastdva situace, kdy se rozhovor dostane do faze stietu, v tu chvili je
potfeba, aby dany zaméstnanec situaci zvladnul a védél, jak s klientem pti vzniku konfliktu

hovofit.

Stépanik (2005, s. 140) se zabyva tim, jak spravné argumentovat v piipadé vzniku
stfetu, konfliktu. Argumentovat podle n¢j znamena racionalné dokazovat, zdiivodnovat sva
tvrzeni. Bez argumentace se jedinec pfi piresvédcovani dalsi osoby neobejde. Uvadi, ze je
potieba si dané argumenty predem pfipravit, je tieba znat jejich silu a také urcit jejich
spravné rozlozeni a nacasovani. Pokud mé byt argumentace ucinna, je potieba zacit silnym
argumentem, poté teprve zatradit dalsi, ne jiz tak z4sadni, na zavér vSak uvést padny, za-
sadni argument. Dulezité je i to, aby jedinec pfedpokladal, jaké argumenty nasadi protcjsi

strana, jelikoz v tu chvili si mize pfipravit vhodné protiargumenty.

Jak jednat s problematickymi klienty, se zabyva také Lilley (2005, s. 78). Uvadi, ze
zakladem dobrych vztaht s klienty je komunikace. Tato komunikace musi vSak byt obou-
strannd. Aby jedna strana pfiméla druhou stranu komunikovat, je potieba ji zaujmout, zis-
kat jeji pozornost, zjistit, co je jejim cilem. Pokud si napiiklad zaméstnanec neni jist, zdali
mu klient vénuje dostatek pozornosti, moznosti je mu popsat, jak jeho zaddost pochopil, je
potieba dana fakt shrnout. Vysledkem je, Ze dojde k vyjasnéni situace, a tim, Ze dojde
k zopakovani poZzadavku, ktery klient vznesl, 1ze docilit toho, Ze se nevhodné, ostudné po-

zadavky budou zdat nesmysIné i jemu samotnému.

Stépanik (2005, s. 141) #ika, e vyhranéna presvédéeni urditych lidi prameni
z etickych, nadbozenskych, politickych postoji. Velkou roli hraje také rodinné zazemi, vy-
chova, hodnoty v roding, ruzné tradice, stereotypy apod. Vyvratit takto utvofeny nazor
byva nesnadné a Casto prakticky nemozné. Zakladem vedené argumentace je ucta k nazoru
druhého, 1 kdyz ma Cloveék nazor odlisny. Argument druhé strany je potfeba vyslechnout,
teprve poté vyslovovat sviij. Po vysloveni argumentu nelze oznacit jiny nazor za hloupy
nebo nesmysIny. Casto za¢ina diskuze drobnym argumentem, aviak velmi lehce se méni

v hadku plnou emoci.

Haasen (2003, s. 125) popisuje, Ze konfliktni rozhovor se vétSinu Casu vede zcela
spontanné. Clovék se do takového rozhovoru dostane a nema ¢as se na né&j piipravit. Tyto

debaty se asto vymknou z ruky, jelikoz se obé strany nechaji strhnout emocemi. Dle Haa-
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sena (2003, s. 125) vsak lze konfliktni rozhovory vést i naprosto védome, po predeslém
naplanovani. Lze si doptfedu urcit, kdy, s kym, a v jakém rozsahu bude ¢lovék s protéjsi
stranou hovotit. Pokud jedinec vi, Ze jej dany rozhovor v brzké dobé ¢eka, lze se na néj
v¢asné pripravit. Zakladem je uréit si cile, zajmy, vypracovat strategii. DileZzita je i emoci-
ondlni pfiprava, kdy je potieba si vyjasnit své pocity ohledné dané situace a uvédomit si,
jak je vyjadiovat. Neméné dulezitou Casti je zvazit, jaké informace ma ¢lovek o dané oso-
bé, se kterou se bude konfliktni hovor vést. Pomoci podle tohoto autora mize také promlu-
vit si 0 vzniklém problému se tieti neziicastnénou osobou za ucelem ziskat zpétnou vazbu,

nahled nebo rady pro vedeni hovoru.

V prubéhu stietu, ¢i jiz pii vzniklém konfliktu dochazi nékdy k necistym zasahtim
od ucastnikl sporu. Pfi¢inou byvéa nezvladnuti emoci, dochazi k tomu, ze afekt prevezme
vladu nad rozumem. Diskuze a rozumnd argumentace v tuto chvili kon¢i, jelikoz se argu-
menty jiz neopiraji o rozum ani o logiku. V téchto situacich je potfeba zachovat klid i ptes

tvrdé ttoky z prot&jsi strany. (Stpanik, 20053, s. 142)

Lilley (2005, s. 80) se zabyva situaci, kdy napf. klienti neudrzi své emoce na uzdé.
Zakladem podle tohoto autora je nezacit se chovat jako oni. Tito jedinci pevazné vyzaduji
pozornost. Druha strana ud¢la nejlépe, pokud jim nasloucha, pokud je necha vykiicet. Kli-
ent zaméstnance zahrne nadavkami, obvinénimi, uraZkami. Dle Lilleyho vSak nastane
chvile, kdy agresor dojde do faze vyCerpani, inavy, sbira sily, aby se nadechnul k dalsimu
utoku. Tento okamzik je dilezité nepropasnout, , kiiklouna® se sice nepodaii umlcet, ale ve
spravném okamziku mu Ize do hovoru vstoupit a ptfekvapit ho otazkou, kterd sméfuje
k tomu, co se opravdu stalo, co je hlavnim problémem, co je podstatou véci. Pokud dojde
ke konfliktu prostfednictvim telefonu, neni vhodnym tnikem zavésit. Lilley (2005, s. 80)
popisuje, Ze je vhodngjsi klientovi sd€lit, ze musite nyni odbehnout, avSak ze mu zavolate
za 5 minut zpét. V tuto chvili je mozné, Ze klient se béhem piestavky alespont mirné uklid-
ni. Jind situace vznikne, pokud naStvany, agresivni klient projevuje své emoce na veiejnos-
ti. V tu chvili se zaméstnanec vétSinou snazi dostat vznikly stiet do privatnéjsiho prostiedi.
Pti jednani s takovym klientem je potieba pouzivat fec téla, jedna se o spravné natoceni
téla smérem ke kancelafi, gestikulace smérem ke dvefim, tkrok pozadovanym smérem.

Zakladem je vsak stale udrzovat o¢ni kontakt.
Stépanik (2005, s. 143) se zabyva namitkami a tim, jak je pfekonavat. Namitky jsou
soucasti kazdého jednani a vyjednavani. Formou namitek jedna strana projevuje rizné

formy nesouhlasu s protéjsi stranou. Namitky smeéfuji obecné ke tfem typiim oblasti:
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a) K nabizenému vyrobku, nazoru nebo sluzbé,
b) k firm¢, instituci, organizaci, kterou nabizejici reprezentuje,

€) Kk osobg, ktera vyrobek, nazor nebo sluzbu nabizi.

Stépanik (2005, s. 144) se dale zabyva tim, odkud namitky piichazi, co sleduji a kam
smeétuji. Je potieba, aby si ¢loveék uvédomil, Zze ndmitky nejsou osobnim utokem. Existuji
osoby, pro které jsou neustalé namitky Zivotnim stylem. Tyto osoby ustrnuli ve fazi dét-
ského nebo pubertalniho negativismu. Namitaji vzdy, vSude, proti vSemu a proti vSem, za
jakychkoliv okolnosti. Takovému c¢lovéku nejde o feSeni vzniklého problému. Chce se
pouze piedvést, dostat jiné osoby do tzkych, piipadné je dohnat k ilenstvi. Casto jde o
¢lovéka s dobrou slovni zasobou, byva obavou veskerych jednani, schizi, konferenci, atd.
,»umeéni argumentovat spoc¢iva v dovednosti namitky ptfekonat, druhého piesvédcCit a zis-

kat* (Stpanik, 2005, s. 146).

2.4.3 Metody pirekonavani namitek klienta

Pti reakci na namitky néktefi jedinci davaji najevo hnév, ukiivdénost, dotéenost, a
podobné reakce. Tyto projevy viak podle Stépanika (2005, s. 149) nevedou k dobrym vy-
sledktim. K piekonani uskali je 1épe zvolenou cestou klidna, vécna, racionalni odpovéd'.
Dle tohoto autora rozlisujeme fady technik, které napomahaji v obtiznych jednanich

s prateli, rodinou, sousedy, klienty, zaméstnanci a podobné. Uvedeme si je nasledné.
a) Klasicky postup zvladani namitek

Pfi tomto postupu je potieba namitku pozorné vyslechnout, je mozné ji také vlastnimi
slovy zopakovat. Je nutné, aby pracovnik dal najevo empatii, pochopeni, aby ptedlozil ro-
zumné argumenty, logické zdivodnéni. Dalsim krokem je si zpétnymi dotazy ovéfit, zdali

byl jeho postoj, nazor pochopen, piipadné i piijat druhou stranou. (Stépanik, 2005, s. 149)
b) Specialni postupy zvladani namitek

* Vlastni vysloveni namitky
Pokud ma c¢loveék piredstavu, jakou namitku druhd strana vznese, miZe ji predbéhnout

tim, ze namitku vyslovi prvni. Poté je potfeba namitku zpochybnit a vyvratit.
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* Oteviena otazka
Oteviena otazka nuti protéjsi stranu premyslet, zamyslet se, urcit presné svou nespoko-
jenost. Dochazi k tomu, ze jedinec ¢i skupina vymeéni své rozc€ileni za premysleni. Jedna se

0 zarucenou techniku, kterd agresora muze ,,0dzbrojit*.

* Bumerang
Pii tomto postupu Clovek pfijme namitku jako potvrzeni toho, co prosazuje. Ucini
Z toho, co se zda jedné stran¢ nedostatkem, prednost. Pti této technice 1ze ¢lovéku fici, Ze

nas zajima jeho ndzor, myslenka na dany problém.

* Otevi‘ené dvere

Jedna se o asertivni techniku, ktera sazi dle gtépanika (2005, s. 150) na ,,odemknuté
dvefte, do nichz se druhy vsi silou opfe, aby zdolal domnélou zédbranu®. Jedna se o reakci,
ktera je blizka odzbrojujicimu sebeotevieni vuéi protéjsi strané. Dochazi naptiklad

K pfiznani faktu, ze si v néem ¢lovek neni jisty, ze se nejedna o jeho silnou stranku.

* Podminény souhlas
Pti tomto stylu jednéni dochazi k vyjadieni souhlasu s namitkou, avSak déle je potieba
uvést fakta, ktera podpofi puvodni tvrzeni, ptivodni zamér. S touto metodou je potieba za-

chazet velmi opatrné, aby ji proté;si strana nepftijala jako klaméni.

* Referen¢ni metoda
Dana metoda vyuziva fenomén ,,figury a pozadi®, ktery je znamy z psychologie vni-
mani. Pfi této technice dodavaji tvrzenim hodnovérnost a vyznam odkazy na literaturu,

autoritu, statistiky apod. Nazory, poznatky, tak ziskavaji vS§eobecné uznavanou hodnotu.

* Opravna metoda

Tato metoda ma velmi blizko k metodé s podminénym souhlasem, stavi vSak vice na
principu souznéni. Jedna se o ztotoznéni se s namitkou jako s nécim, co jedinec dfive vy-
znaval nebo uznaval. Poté vSak nasleduje prostor k tomu, aby dodal informaci o zméné

nazoru, kterou mu zajistila osobni zkuSenost v zivoté.

* Vybidnuti k opakovani
Pti této strategii je potieba naznacit neporozumeéni, pozadat o zopakovani dané véci. Je
nutné zadost zformulovat tak, aby druhy nenabyl dojmu, Ze je zdmérem jej znemoznit nebo

zesmésnit.
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« Zadost o odklad
Jelikoz nelze vzdy na ndmitku reagovat kladné ¢i zaporné, lze pozadat druhou stranu o
odklad jednani. Jedna se o lepsi verzi, nez sd€lovat prazdné fraze, pokud osoba neni

schopna namitku zvazit &i zcela vyvratit. (Stdpanik, 2005, s.149-151)

2.4.4 Ustupky p¥i vyjednani

Pfi vétsin¢ vyjednavani je potieba pfistoupit k ur€itym vzajemnym ustupkim. Vyjed-
navani dle Stépanika (2005, s. 153) za¢ina od maximalnich cili jednajicich osob, postupné
se blizi ke stiedu zajma obou stran, k dohodé¢ pfijatelné pro vSechny. V pribehu takového
vyjednavani dochazi k moznym ustupkiim, hlavni problémy a spory se fesivaji na konci

celé zalezitosti.

Podstatou je nejen prosazovat vlastni stanovisko, ale snazit se druhé stran¢ také na-
slouchat, usilovat o jeho pochopeni. Pokud se jedna o stiet az nesmifitelnych nazort, je
lepsi jej rad€ji neutralné ukoncit. V této situaci neni vhodné marné prosazovat vlastni pie-
sveédceni, lepsi variantou je sméfovat spor k vzajemné toleranci odliSnosti. Vzdy se vyplaci
divat se na problém o&ima prot&jsi strany, aby doslo k lepsimu pochopeni namitek. (Stépa-
nik, 2008, s. 135) Podobny nazor zastavaji i autofi Armostrong, Taylor, (2015, s. 705),
ktefi také uvadi, Ze vyjednavaci by méli ukazat, ze respektuji ndzory druhych osob a zZe

tyto postoje, nazory, berou vazné, 1 kdyZ s nimi zcela nesouhlasi.

Za vhodné ustupky lze povazovat ty, které pro jednu stranu neznamenaji velkou hodno-
tu, pro druhou stranu jsou vSak pomérné vyznamné. Spokojenost je poté na obou stranach.
Ustupky nemaji byt jednostranné, je potieba dat najevo, ze ¢lovék vychéazi druhému vstiic
a ocekava od né&j totéz. Pokud se jedna o slozitéjsi vyjednavani, nelze ¢ekat okamzitou re-
akci, je potieba nechat ¢as na rozmyslenou. (Stépanik, 2005, s. 153) Stejny nazor zastavaji
Armostrong, Taylor, (2015, s. 704), kteti pisi, ze je dulezité nedélat pouze jednostranné

ustupky. Je potieba se nééeho vzdat pouze jako protihodnoty k tstupku druhé strany.

Vseobecné lepSimi vyjednavaci byvaji lidé sebevédomi, vyrovnani, klidni. Lidé, kteti
maji stanovengé cile, ti, jez jsou pfipraveni k mensim ustupktim. Tito lidé maji vyborné ko-
munikacni schopnosti, praktické psychologické znalosti. K vyjednavani vSak nejsou dle
Stépanika (2005, s. 153) potieba pouze dovednosti a vlastnosti, diileZité je také pozice, sila,
kterou vyjednévajici disponuje ve spolecnosti. Pokud vSak ¢lovek stavi pouze na sile, zna-
mena to odstup od vyjednavani. Jednani z pozice sily, tlaku, ma stanoveno za cil druhého

porazit. Zamérem kazdého vyjednédvani je, aby obé€ strany néco piinosného ziskali. Pokud
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n¢kdo jedna na ukor druhého, jedna se o kratkozraké mysleni. Armostrong, Taylor, (2015,
s. 705) uvadi, ze vyjednavaci pouzivaji silna slova nebo vyhrizky z toho divodu, aby zdi-
raznili své odhodlani dosdhnout svého cile, a aby narusili sebevédomi a jistotu druhé stra-

ny.

Nekteti jedinci se snazi byt vyjednavacem vstficnym, spolupracujicim, konstruktivnim,
usilujicim o dohodu, kterd bude pfijatelna pro vSechny zacastnéné strany. V tomto ptipadé
vSak neni zaruceno, ze druhd strana bude stejné vstficnad. Nemusi se vyplatit ptiliSna ote-
vienost a ochota ustoupit hned na pocatku vyjednavani, jelikoz se miize stat, ze snahu dru-
ha strana neoceni, pouze ji zneuzije ve svij prospéch. S ¢lovékem, ktery trva tvrdé na svém
a neni schopen nabidnout vlastni ustupek, je lepsi jednani &i spolupraci ukongit. (Stépanik,
2005, s. 154)

V této kapitole bylo naSim cilem popsat zdkladni informace o konfliktech, o0 moznos-
tech jejich predchazeni a nasledném fteSeni. V posledni kapitole nasi teoretické Casti se

vénujeme zabezpeceni zaméstnancti Ufadu prace CR v dob¢ ufednich hodin.
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3 ZABEZPECENI ZAMESTNANCU URADU PRACE CESKE
REPUBLIKY

V posledni kapitole se budeme zabyvat zabezpecenim zaméstnanci UP CR pii vyko-

navani profese v dobé¢ ufednich hodin.

3.1 Zabezpeceni zaméstnancti UP v dobé vykonu prace

Podle zakoniku prace je zaméstnavatel povinen svym zaméstnancim zajistit bezpec-
nost a ochranu zdravi pii praci s ohledem na rzna rizika mozného ohrozeni jejich zdravi a
Zivota. Zaméstnavatelé jsou také povinni vytvaret podminky pro nezdvadné, bezpecné, a
zdravi neohrozujici pracovni prostiedi, jsou povinni ptijimat opatieni k prevenci rizik. Za-
méstnavatel je podle zakoniku prace povinen vyhledavat nebezpecné faktory v pracovnim
prostiedi, zjistovat jejich pfi¢iny a pivod. Na podkladé téchto nalezit musi vyhodnotit
mozna rizika a nasledné ptijmout prostfedky k jejich odstranéni. Zaméstnavatelovou po-
vinnosti je pravidelné kontrolovat a dohliZzet na uroven bezpec¢nosti a ochrany zdravi svych
zaméstnancl. Pokud nelze zji$téna rizika pfi praci odstranit, v tom pfipad¢ je zaméstnava-
tel povinen vyhodnotit a nasledné pfijmout opatieni, ktera povedou k omezeni danych ri-

zik, ¢imz bude bezpeénost a zdravi zaméstnancti minimalizovano. (CESKO, 2006)

Jak uvadi tiskovéa zprava Utadu prace Ceské republiky ze dne 6.6.2014, na dennim
poradku na vSech kontaktnich pracovistich je ze strany agresivnich klienti napiiklad kopa-
ni do zidli, bouchani do stolu, shazovani pocitact, v neposledni fadé¢ bouchani dveimi,
apod. Nervozita téchto klientl je podminéna jejich ekonomickou situaci, spoluprace s nimi
neni v mnoha piipadech jednoducha. Mezi hlavni divody, pro¢ vznik4 agresivni jednani
viiéi zaméstnancim UP, byva predev§im nespokojenost s vyplatnim terminem davky, ne-
spokojenost s rychlosti zpracovani zadosti, s vysi davky nebo jeji nevyplaceni v hotovosti.
Dtvodem byva také vytazeni z evidence uchazect o zaméstnani, neochota dolozit podkla-
dy, jez jsou nutné pro spravni fizeni. Cim dal ¢ast&j$im diivodem vznikajici agresivity by-
vaji 1 drogy a alkohol. I kdyz pievaznou cast itoku ¢ini ve vétsin€ piipadu utoky verbalni,
tak 1 tento typ agrese zpusobuje zaméstnancim tézkou psychickou 0jmu, stres, pocit poni-
zeni. Pracovnici také trpi obavami z napadeni vlastni osoby nebo rodiny mimo pracoviste.
Utad prace Ceské republiky k zajisténi bezpecnosti svych zaméstnanctl pouziva v ramci
svych moznosti urita opatfeni. Zakladem je vysSi pocet pracovnikii v kancelatrich

z diivodu kontroly, ptepazkova skla, navzajem propojené mistnosti, SOS tlacitka, bezpec-
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nostni kamery, ostraha nebo také pravidelné névstévy méstské a statni policie. Z diivodu
finan¢nich prostfedkti vSak neni mozné uplatiiovat na kazdém pracovisti veskeré moznosti
ochrany. Velmi dobrad zkusenost je ve spolupraci s méstskou a republikovou policii. Pri-
mérna doba piijezdu policisti po nahlaSeni incidentu se pohybuje mezi 5 — 10 minutami.
Polici ve vétSin€ piipadli vyfesi incident slovni domluvou. Pokud je klient vSak hodné

agresivni, odvedou si ho na sluzebnu. (Portal MPSV, 2016)

Pokud dojde ke vzniku slovniho ¢&i fyzického utoku na zaméstnance UP, dochazi
nasledné k zaevidovani incidentu v ramci systému hlaseni incidenti. Pokud dojde k jaké-
mukoliv drobnému zranéni, je potieba tento Uraz evidovat v knize urazt.. Vyhrazky pra-
covnikiim Utadu prace CR nebo jejim rodinnym piislusnikiim nelze bagatelizovat a jejich
feSeni nikterak odkladat. V tom pftipadé, Ze dojde k poskozeni zdravi zaméstnance ¢i ro-
dinného pfislusnika, budou informovany organy ¢inné v trestnim fizeni, které hledaji kon-
krétni odpovédné osoby za dany incident. Z toho divodu by méla byt kazda vyhrizka po-
souzena a Vv piipadé pochybnosti by méla byt piedana k prezkoumani policii CR. Pfes ja-
koukoliv snahu vSak naddle pretrvavaji urCité rezervy v zajisStovani fyzické bezpecnosti
zaméstnancl. Vzhledem ke stoupajicimu poctu ptipadli napadeni zaméstnancli a nariistajici
agresivité klienttl, je soucasny stav zabezpeceni nedostacujici. Postupné je na pracovistich
UP zavadén tzv. , Incident management véetné softwarové aplikace pro sbér zpracovani a
nasledné vyhodnocovani napadeni. Ke zfizeni tohoto néstroje doSlo v Cervnu 2014 a po-
stupné je tento interni systém nasazovan ve viech krajich Ceské republiky. ,,Incident ma-
nagement umozni ve velmi kratkém casovém useku vyhodnotit vzniklé situace a poté
navrhnout kroky a z toho vyplyvajici finanéni poZadavky, které jsou potiebné k celkovému
zajisténi bezpeénosti UP CR. Incident management poskytuje statisticka data, ktera se dale
zpracovavaji, eviduji. Na zaklad¢ takto ziskanych poznatkl je mozné aplikovat v praxi
bezpecnostni opatfeni nebo omezit rizikové momenty. Velkou pomoci je i ,,Jednotny sys-
tém fizeni bezpeénosti®, ktery zpracovava MPSV za spoluprace UP CR. V této oblasti jiz
nejde o klasické fyzické a verbalni napadani, vyrazné nartsta vyhroZovani rodinnym pfti-
slusnikiim ¢i vyhrozovani za pouZiti zbrani ¢i vybusnin. Tato psychickéd agrese vici za-
meéstnanciim nasobi jiz tak velmi stresujici praci. Kromé standardniho feseni vzniklych
situaci prostiednictvim trestné pravniho postupu proti agresorovi je také velmi ¢asto po-

tiebna psychologicka pomoc pro postizené. (Portal MPSV, 2016)

Na viech pracovistich Utadu prace Ceské republiky je od 1.2.2013 stanovena jed-

notna ufedni doba. Klienti mohou vyfizovat své zaleZitosti v pondéli a stiedu od 8.00 do
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12.00 a poté od 13.00 do 17.00 hod. V utery a ¢tvrtek jsou ufedni hodiny stanoveny na
dobu mezi 8.00 — 11.00 hod. V patek je ufad prace pristupny pouze pro evidenci novych
uchazecu o zaméstnani a pro piijem zadosti o nepojistné socialni davky ¢i pro zvané klien-
ty v dobé od 8.00 do 11.00 hod. (UPCR, 2013) Jelikoz v Gifednich hodindch navstévuje
pracovisté znaéné mnozstvi klientli, musi byt zaméstnanci chranéni pfed moznym napade-
nim, jak verbalnim, tak fyzickym. V dob¢ téchto Ufednich hodin zajistuje bezpecnost za-
pod projekt ,,asistent prevence kriminality*. Tento projekt vznikl v ramci programu, ktery
nese nazev ,,Program prevence kriminality a extremismu — Usvit, a je pod zastitou minis-
terstva vnitra od zati 2009. Asistent prevence kriminality je zaméstnancem samospravy, je
zafazen V obecni policii ve smyslu zédkona ¢. 553/1991 Sb., o obecni policii, ve znéni poz-

dgjsich predpisti. (MVCR, 2016)

Mésto Kroméfiz zazadalo prostiednictvim Méstské policie o dotaci z Programu pre-
vence kriminality k poskytnuti dotace ze statniho rozpoctu na rok 2015, diky ¢emuz doslo
ke vzniku pracovni pozice asistenta prevence kriminality. Tito asistenti pfedchazi pfestup-
kové i trestné ¢innosti jiz v jejich pocatcich. Projekt je ¢astecné podporovan Ministerstvem
vnitra, dale odborem prevence kriminality a z ¢asti také Evropskymi socialnimi fondy.
Asistenti prevence kriminality jsou proskoleni, po celou dobu vykonavani prace v projektu
jsou odborn¢ vedeni mentory z fad Méstské policie. Naplni jejich prace je vykonavat do-
hled ve spolupraci se strazniky méstské policie pii zabezpeCovani bezpetnosti vefejného
pofadku. Cilem neni feSit pfestupky, cilem je naopak ptfedchazet pfestupkiim a trestnym

¢inim domluvou. (Mésto Kroméiiz, 2016) Asistentem prevence kriminality se dale bude-

me zabyvat také v praktické ¢asti diplomoveé prace.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 DESIGN VYZKUMU

V prvni &asti nasi diplomové prace jsme uvedli teoretické poznatky tykajici se Utadu
prace Ceské republiky, popsali jsme, jaké druhy konfliktd mohou p#i praci s klienty vznik-
nout a jak jim piechazet i je fesit. Zabyvali jsme se také zabezpetenim zaméstnancti UP

pfi vykonavani své profese.

Zaméstnanci Ufadu prace CR piichazi kazdodenné do styku s velkym mnoZstvim kli-
entl, ktefi se ocitli v takové Zivotni situaci, kterou nejsou schopni samostatné vytesit. N¢-
kdy vsak berou tito lidé pomoc ze strany statu za samoziejmost, a z toho divodu vznikaji

nékdy pfi jedndni s nimi takové situace, kdy se pracovnik nemusi citit zcela bezpecné.

Jelikoz se domnivame, Ze zaméstnanec UP miize svou profesi vykonavat na 100 %
pouze za zcela bezpe¢nych podminek a pii pocitu vlastniho bezpeci, z toho diivodu je naSe
prakticka ¢ast diplomové prace orientovana na vyzkumny problém tykajici se pocitu bez-
peéi zaméstnanci Uradu prace Ceské republiky. V této ¢asti prace bychom radi ovéfili,
na kolik je podle zaméstnanct zajiSténa jejich bezpecnost ze strany statu, zdali jsou spoko-
jeni s vlastni ochranou pied takovymi klienty, ktefi je mohou slovné ¢i fyzicky napadat.
Zjistujeme, zdali byvaji zaméstnanci pti své praci vulgarné napadani klienty, také jestli
byli v minulosti fyzicky napadeni. Ptame se, jestli védi, jak jednat s problémovymi klienty,
zkoumame, jestli n€kdy agresivni klient vyhrozoval jejich rodiné ubliZenim. Nasledné se
zamé&fime na zjiSténi faktu, zdali existuje souvislost mezi vékem zaméstnancti, délkou vy-
kovavani profese na UP, a tim, jak vnimaji vlastni pocit bezpegi, jak posuzuji zabezpeceni
vlastni osoby pii praci. Zjistujeme v neposledni fadé také souvislost mezi pfitomnosti asis-
tenta prevence kriminality nebo jiného druhu ochranky v dobé ufednich hodin a zvySenym
pocitem bezpeci zaméstnancil, zaméfujeme se dale na souvislost mezi fyzickym napade-

nim v minulosti a zajmem pracovnika o kurz sebeobrany.

4.1 Vyzkumné cile

Hlavnim cilem této diplomové prace je zjistit, jak hodnoti sviij pocit bezpeci zaméstnan-
ci Ufadu prace Ceské republiky pii vykonavani své profese. Tohoto cile chceme do-

sahnout prostfednictvim dil¢ich cilti, které jsme si stanovili nasledovné:

e zjistit, zdali se zaméstnanci citi v dobé ufednich hodin dostate¢né zabezpeceni

pri vykonu své profese pred agresivnimi klienty
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* zjistit, zdali byli zaméstnanci jiZ nékdy vulgarné ¢i fyzicky napadeni pri jed-

nani s klientem
* zjistit, zdali nékdy agresivni klient vyhroZoval rodiné zaméstnance
* zjistit, zdali zaméstnanci vi, jak jednat s problémovymi klienty

* zjistit, zdali by zaméstnanci uradu prace uvitali kurz sebeobrany zprostiedko-

vany zaméstnavatelem pro pripad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta
Dalsimi dil¢imi cily je zjistit, zdali existuje souvislost mezi:
« poétem odpracovanych let na UP a pocitem bezpeéi p¥i vykonu prace

e vékem zaméstnancii UP a pocitem dostate¢ného zabezpeceni v dobé uiednich

hodin

* pritomnosti asistenta prevence kriminality nebo jiného druhu ochranky a po-

citem bezpeci zaméstnancii pri vykonu prace

* fyzickym napadenim v minulosti a zajmem pracovnika o kurz sebeobrany pro

pripad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta

V souladu se stanovenymi cili jsme dale definovali vyzkumné otazky.

4.2 Vyzkumné otazky
Hlavni vyzkumna otazka zni:

Citi se zaméstnanci UFadu price Ceské republiky bezpe¢né p¥i vykonavini své
profese?
Abychom mohli v nasi praci prozkoumat celkovy pocit bezpedi zaméstnancii na UP, sta-
novili jsme si nasledné dil¢i vyzkumné otazky.
Vyzkumné otazky popisné:

Vyzkumna otazka ¢. 1 (VO1): Citi se zaméstnanci UP v dobé ufednich hodin dosta-
te¢n¢ zabezpeceni pii vykonu své profese pied agresivnimi klienty?

Vyzkumna otazka ¢. 2 (VO2): Byli zaméstnanci UP jiz nékdy vulgarné &i fyzicky
napadeni pfi jednani s klientem?

Vyzkumna otazka ¢. 3 (VO3): VyhroZzoval n¢kdy agresivni klient rodin€ zamést-

nance?
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Vyzkumna otazka €. 4 (VO4): Vi zaméstnanci, jak jednat s problémovymi klienty?

Vyzkumna otazka ¢. 5 (VOS5): Uvitali by zamé&stnanci moznost kurzu sebeobrany

zajistény zamestnavatelem pro piipad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta?
Vyzkumné otazky vztahove:

Vyzkumna otazka ¢. 6 (VO6): Jaka je souvislost mezi po¢tem odpracovanych let na
UP a pocitem bezpeéi pii vykonu prace?

Vyzkumna otazka ¢. 7 (VO7): Jaka je souvislost mezi v€kem zaméstnanct a poci-

tem dostate¢ného zabezpeceni v dob¢ uiednich hodin?

Vyzkumna otazka ¢. 8 (VO8): Jaka je souvislost mezi piitomnosti asistenta preven-
ce kriminality nebo jiného druhu ochranky a pocitem bezpec¢i zaméstnancti pii vykonu pra-

ce?

Vyzkumna otazka ¢. 9 (VO): Jakd je souvislost mezi fyzickym napadenim
v minulosti a zdjmem pracovnika o kurz sebeobrany pro piipad hrubého fyzického napade-

ni ze strany klienta?

Na zaklad¢é vyzkumnych otazek ¢. 6, 7, 8, 9 jsme si nasledné stanovili hypotézy,

abychom ovéfili, zdali existuje souvislost mezi proménnymi.

Nezavisle proménna — pocet odpracovanych let, vék zaméstnanct, asistent pre-

vence kriminality/ochranka, fyzické napadeni

Zavisle proménna — pocit bezpeci, pocit dostate¢ného zabezpeceni, pocit bezpedi,

zajem o kurz sebeobrany

4.3 Hypotézy

Hi Pracovnici, kteti jsou na UP zaméstnani déle nez 5 let, se citi pii vykonu své pro-

fese bezpecnéji, nez ostatni skupiny zaméstnancti.

H, Pracovnici, ktefi dosahli vékové hranice 51 let a vice, maji mensi pocit dostatec-

ného zabezpeceni v dob¢ urednich hodin, nez mladsi skupiny zaméstnancii.

Hs Pracovnici UP, kde je pfitomen asistent prevence kriminality nebo jiny druh
ochranky se citi bezpecné&ji, nez pracovnici, kde neni ptitomen asistent prevence kriminali-

ty nebo jiny druh ochranky.
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Hs Pracovnici, ktefi byli jiz v minulosti fyzicky napadeni, maji vétsi zajem o kurz

sebeobrany nez zaméstnanci, kteti napadeni nebyli.

Na zakladé provedeného vyzkumu budou vySe uvedené hypotézy potvrzeny nebo vyvrace-

ny.
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5 VYZKUMNE SETRENI

Po stanoveni vyzkumnych cilu jsme zvolili do diplomové prace kvantitativni vyzkum,
jako vyzkumny nastroj jsme zvolili metodu dotaznikového Setfeni, jelikoz slouzi
Kk rychlému ziskani potfebnych informaci od dostate¢ného poctu respondentti. Dotaznik byl
sestaven takovym zptisobem, aby ziskana data z n¢j byla validni a korespondovala se sta-
novenymi cili naseho vyzkumu. Na zaklad¢ stanoveného vyzkumného cile, vyzkumnych
otazek a hypotéz jsme zkoumali, jak hodnoti svijj pocit bezpedi zaméstnanci Utadu prace

Ceské republiky.

5.1 Vyzkumny soubor

Pro nas vyzkum byli jako reprezentativni vyzkumny soubor vybrani zaméstnanci
Utadu prace Ceské republiky, ktefi jsou zaméstnani na kontaktnich pracovistich Zlinského
kraje v organizaénim utvaru zprostiedkovani zaméstnani, evidence uchazecu a zajemcti o
zamestnani, podpora v nezaméstnanosti, podpora pii rekvalifikaci, statni socialni podpora,
hmotna nouze, davky pro osoby se zdravotnim postizenim a ptispévku na péci. Tito pra-

covnici UP tvofi vybérovy soubor.

Kontaktovano bylo celkem 315 pracovnikii UP ze Zlinského kraje prostiednictvim e-

mailu.

5.2 Technika sbéru dat

Ve vyzkumné ¢asti diplomové prace jsme se rozhodli pro sbér dat pouzit dotazniko-
vou formu. Jak uvadi Chraska (2007, s. 163), dotaznik je ,,soustava ptedem piipravenych a
peclivé formulovanych otazek, které jsou promyslené sefazeny a na které¢ dotazovana oso-
ba (respondent) odpovida pisemné*“. Dotaznikové Setfeni jsme zvolili z toho divodu, Ze
nam umozni oslovit vétsi pocet respondentt a tim padem zjistit, zdali se citi zamé&stnanci
UP bezpeéné pii vykonavani své profese. Dotaznik byl zaméstnancim UP distribuovan
prostifednictvim spole¢ného e-mailu, kam jim byl vlozen odkaz na on-line verzi dotazniku

na serveru vypinto.cz

Na zéklad¢ stanovenych vyzkumnych otazek jsme vytvofili dotaznik, ktery obsaho-
val celkem 16 strukturovanych otazek. Zvolili jsme dichotomické a polytomické vybérové
polozky, kdy se respondentlim nabizi dvé nebo vice moznych alternativ odpovédi, ze kte-

rych maji jednu zvolit.
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Dotaznik byl konstruovan pro zaméstnance UP a byl rozdélen do péti ¢asti. Prvni
¢ast naseho dotazniku informuje respondenty o zakladnich informacich, které se vztahuji k
vyzkumu, obsahuje instrukce k vypliiovani a ubezpecuje respondenty o anonymité pii
zpracovavani udaju. V nasledujici casti dotazniku jsme se zaméfili na vékoveé rozpéti re-
spondentt, zjistovali jsme, jak dlouho jsou jiz zaméstnanci Ufadu prace Ceské republiky a
ve kterém organiza¢nim wtvaru UP jsou zaméstnani. Jedna se o otazky ¢. 1-3. Dalsi &tyii
otazky jsou zaméfeny na zjisténi faktu, zdali byli zaméstnanci UP jiz ndkdy verbalné nebo
fyzicky napadeni pii jednani s problémovym klientem, zjistuji, zdali bylo nékdy vyhrozo-
vano rodiné pracovnika, také se ptame, jestli védi o knize incidentii na pracovisti. Nasledu-
je Cast, kterd se zabyva asistentem prevence kriminality nebo jinym druhem ochranky na
pracovistich UP, jedné se o otdzky €. 8, 9, 10, 11,12. V této ¢asti dotazniku je také polozka,
kterou jsme chtéli zjistit, zdali povazuji zaméstnanci své zabezpeceni béhem tfednich ho-
din za dostate¢né. Posledni ¢ast dotazniku S polozkami ¢. 13,14,15,16 se orientuje na $ko-
leni a kurzy, prostfednictvim kterych by se mohl zvySovat pocit bezpedi zaméstnanctt UP
pfi jednani s problémovymi, agresivnimi klienty, zavére¢na otazka zaceluje cely dotaznik,

kdy se respondentil taZzeme, zdali se citi pfi vykonu své profese bezpecné.

5.3 Realizace vyzkumu

Vyzkum byl realizovan od 21. tnora do 1. biezna 2016. Vlastnimu vyzkumu pted-
chazel ptedvyzkum, prostfednictvim kterého jsme chtéli ovéfit, zdali jsou otazky v dotaz-
niku srozumitelné a jasné¢ formulované. Pfedvyzkumu se ztcastnilo 5 respondentu, kteii

nebyli nasledné zarazeni do vyzkumu.

Formou online byly kontaktovany kontaktni pracovisté UP Zlinského kraje, kdy cel-
kovy pocet odeslanych e-mailti s prosbou o vyplnéni byl 315. Z celkového poctu 315 oslo-
venych respondentll jsme shromazdili 155 spravné vyplnénych dotaznikli. Navratnost do-

taznik ¢inila 49 %.

5.4 Zpisob zpracovani dat

Ziskana data byla zanesena do programu Microsoft Excel 2003. Zpracovani dat pro-

bihalo prostiednictvim statisticko-matematickych metod a popisné statistiky.

Popisnou statistikou jsou vyhodnoceny zminéné vyzkumné otazky popisné, které jsou

nasledovné znazornény formou grafi:
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v rw

Vyzkumna otdzka ¢. 1 (VO1): Citi se zaméstnanci UP v dobé iifednich hodin dostateé-

né zabezpeceni pri vykonu své profese pred agresivnimi klienty?

Vyzkumna otazka &. 2 (VO2): Byli zaméstnanci UP jiz nékdy vulgarné & fyzicky napa-
deni p¥i jednani s klientem?

Vyzkumna otdzka ¢. 3 (VO3): VyhroZoval nékdy agresivni klient rodiné zaméstnance?
Vyzkumna otazka ¢. 4 (VO4): Vi zaméstnanci, jak jednat s problémovymi klienty?

Vyzkumna otazka ¢. 5 (VOS5): Uvitali by zaméstnanci moZnost kurzu sebeobrany zajis-

tény zaméstnavatelem pro pripad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta?

Statisticko-matematickou metodou jsou vyhodnoceny vyzkumné otazky vztahové, na
zaklad¢ kterych jsme si stanovili hypotézy, které testujeme pouzitim testu nezavislosti chi-

kvadrat:

Vyzkumna otézka ¢. 6 (VOG6): Jaka je souvislost mezi poétem odpracovanych let na UP

a pocitem bezpeci pii vykonu prace?
Hy Pracovnici, kteri jsou na UP zaméstnani déle nez 5 let, se citi pri vykonu své profese
bezpecnéji, nez ostatni skupiny zaméstnancil.

Vyzkumna otazka ¢. 7 (VO7): Jaka je souvislost mezi vékem zaméstnanci a pocitem

¥ 7w

dostatecného zabezpeceni v dobé urednich hodin?

H, Pracovnici, kteri dosahli vékové hranice 51 let a vice, maji mensi pocit dostatecného

zabezpeceni v dobé urednich hodin nez mladsi skupiny zaméstnancii
Vyzkumna otazka ¢. 8 (VOS): Jaka je souvislost mezi pritomnosti asistenta prevence
kriminality/ochranky a pocitem bezpeci zaméstnancu p¥i vykonu prace?

Hs Pracovnici UP, kde je pritomen asistent prevence kriminality nebo jiny druh ochranky
se citi bezpecnéji, nez pracovnici, kde neni pritomen asistent prevence kriminality nebo

Jjiny druh ochranky.

Vyzkumna otazka ¢. 9 (VO): Jaka je souvislost mezi fyzickym napadenim v minulosti a
zajmem pracovnika o kurz sebeobrany?
Hy Pracovnici, kteri byli jiz v minulosti fyzicky napadeni, maji vétsi zajem o kurz sebe-

obrany nez zaméstnanci, kteri napadeni nebyli.
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Prvni hypotéza je testovana na zakladé proménnych pouzitim testu nezavislosti chi-
kvadrat pro kontingen¢ni tabulku. Nésledujici tfi hypotézy jsou testovany pouzitim testu

nezavislosti chi-kvadrat pro ¢tyfpolni tabulku.
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6 ANALYZA ZISKANYCH DAT

Tato kapitola seznamuje s vysledky kvantitativniho vyzkumu, ktery jsme realizovali
prostiednictvim online dotaznikt na serveru vyplnto.cz. Po ukon¢eni vyzkumu byla data
automaticky transportovana do programu MS Excel, ktery je soucasti kancelatského balic-
ku MS Office. Zde jsme nasledné ziskané udaje prevedli do grafické podoby. Dale jsme

provedli verifikaci formulovanych hypotéz.

6.1 Charakteristika respondentii

V prvni ¢asti dotazniku jsme se vénovali otazkam, které nam poskytuji zdkladni in-

formace o véku respondentt, o pracovnim zatfazeni a délkou jejich praxe na uradu prace.

Otazka v dotazniku ¢. 1 — Vas vék?

Respondenti podle véku

| 2%

@20-35 let

B36-50 let

W51-60 let

W61 a vice let

Graf €. 1- Respondenti podle véku (zdroj: vlastni)

Prostfednictvim této otazky jsme chtéli rozd€lit respondenty podle vékové katego-
rie. Data znazornuje graf ¢. 1. Z celkového poctu 155 respondentti se vyzkumu zucastnilo
54 (35 %) zaméstnancti UP ve véku 20-35 let. Stejny procentovy oddil 35 % &inili respon-
denti ve v€ku 36-50 let, jednalo se o 55 jedinct. VEkova skupina 51-60 let méla zastoupeni
43 respondentti (28 %). Nejmensi skupinu ¢inila vékova skupina ve véku 61 a vice let, kdy

se vyzkumu zucastnili 3 (2 %) jedinci.
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Otazka v dotazniku &. 2 - Jak dlouho jste jiZ zamé&stnancem Utadu prace CR?

Respondenti podle délky praxe

GOMéné nez 2 roky
|2-5 let
W6-10 let

B 11 avice let

Graf. ¢. 2 — Respondenti podle délky praxe (zdroj: vlastni)

Na zéklad¢ druhé otdzky v dotazniku jsme zjistovali, jak dlouho jsou jiz respon-
denti zamé&stnancem uiadu prace CR. Méné nez dva roky je na UP zamé&stnano 27 (17 %)
jedinct ze vSech dotazovanych. Po dobu 2-5 let uvedlo délku zaméstnani 52 (34%) re-
spondentil. Nejmensi ¢ast tvofili zaméstnanci pracujici na UP 6-10 let, jednalo se o 15 (10
%) jedinct. Na druhou stranu nejvyssi pocet zastoupeni ¢inili zaméstnanci s délkou za-

meéstnani 11 a vice let, kterych bylo 61 (39 %) z celkového poctu dotazovanych.
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Otazka v dotazniku ¢. 3 — Ve kterém organizaénim tGtvaru KOP tiadu prace jste za-

meéstnan(a)?

Respondenti podle organiza¢niho zarazeni

Bzprostfedkovani zaméstnani,
evidence uchazecll a zajemcu
0 zaméstnani

B 15%

@ 15%
Bpodpora v nezaméstnanosti,
podpora pfi rekvalifikaci

B statni socialni podpora

B hmotna nouze

B 33%

Bdavky pro osoby se
zdravotnim postizenim,
pfispévek na péci

Graf ¢. 3 — Respondenti podle organiza¢niho zatazeni (zdroj: vlastni)

Otazkou v dotazniku ¢islo 3 jsme chtéli rozdélit respondenty podle toho, v jakém or-
ganiza¢ni Utvaru kontaktniho pracovisté ufadu prace jsou zaméstnani. Nejvétsi podil za-
stoupeni Cinili zaméstnanci z organiza¢niho utvaru zprostiedkovani zaméstnani, evidence
uchazecl a zdjemct o zaméstnani, jednalo se o 51 (33 %) jedincd. Vyzkumu se dale zu-
¢astnilo 30 (19 %) zaméstnanci hmotné nouze, 28 (18 %) zaméstnancii davek pro osoby se
zdravotnim postizenim, pfispévku na péci, 23 (15 %) respondentl tvofili zaméestnanci stat-
ni socialni podpory a se stejnym pocétem 23 (15 %) se dotazovani zGcastnili zaméstnanci z

organiza¢niho ttvaru podpora v nezaméstnanosti, podpora pii rekvalifikaci.

6.2 Analyza vyzkumnych otazek popisnych

V této Casti nasi prace jsme se zaméfili na dotaznikové polozky ¢. 4-16, prostiednic-
tvim kterych jsme zjistovali celkovy pocit bezpedi zaméstnanct Utadu prace Ceské repub-
liky.

v orw

Vyzkumna otazka ¢ 1 (VOI): Citi se zaméstnanci UP v dobé uiednich hodin dostateéné

zabezpeceni pii vpkonu své profese pred agresivnimi klienty?
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Otazka v dotazniku €. 8 - Je na VaSem pracovisti po dobu ufednich hodin pfitomen

asistent prevence kriminality nebo jiny druh ochranky?

Pritomnost/Nepritomnost asistenta nebo ochranky

BAno

BNe

Graf ¢. 4 - Pfitomnost/Neptitomnost asistenta nebo ochranky (zdroj: vlastni)

Prostiednictvim otazky ¢. 8 jsme zjistovali, u kolika respondentt je v dobé tied-
nich hodin na pracovisti pfitomen asistent prevence kriminality ¢i jiny druh ochranky, coz
znazoriuje graf €. 4. Z odpovédi je patrné, ze celkem 70 (45 %) dotazovanych odpovédélo,
Ze se u nich na kontaktnim pracovisti asistent nebo ochranka nachazi. Zbylych 85 (55 %)
uvedlo, Ze na jejich pracovisti tento druh bezpeénostniho opatieni nemaji. Podle toho, jak
dotazovani odpovédéli na otazku €. 8, se v dotazniku pfesunuli na nésledujici otazky. Ti
respondenti, kteti uvedli, Ze je u nich na pracovisti pfitomen asistent nebo jiny druh
ochranky, pokracovali nasledujici otazkou €. 9. Ti, kteti odpovédéli, ze u nich neni pfito-

men asistent/ochranka, pokracovali na otdzku v dotazniku ¢. 11.
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Otazka v dotazniku ¢. 9 - Citite se po nastupu asistenta prevence kriminali-

ty/ochranky na Vas urad pri vykonavani své prace bezpecnéji?

Zvyseny pocit bezpeci

B 14%

BAno

BNe

B SpiSe ano

B Spise ne

Graf €. 5 — ZvySeny pocit bezpeci (zdroj: vlastni)

Graf €. 5 znazoriuje odpovédi na otazku €. 9. Na tuto polozku v dotazniku odpovi-
dalo z celkového poctu pouze 70 respondentd, jelikoZ se jedna o ty zaméstnance, u kterych
je pritomen na pracovisti asistent prevence kriminality nebo jiny druh ochranky. Procenta
v grafu jsou tedy vypocitana z poctu respondentll, ktefi na danou otazku odpovidali. Cilem
této otazky bylo zjistit, zdali se citi zaméstnanci po néstupu asistenta nebo ochranky pfi
vykonavani své profese bezpecnéji. Moznost ,,spiSe ano“ zvolila nejvetsi ¢ast respondentd,
kdy tuto odpovéd’ oznacilo 33 (47%) dotazovanych. Druhéd nejcastéjsi odpoveéd’ cinila
moznost ,,ano*, kdy se citi bezpecnéji 22 (32 %) zaméstnancl. Odpoved’ ,,spise ne* zvolilo

10 (14 %) respondentti a pro odpovéd’ ,,ne* se rozhodlo 5 (7 %) dotazovanych.
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Otazka v dotazniku ¢. 10 - Domnivate se, Ze po nastupu asistenta prevence kriminali-

ty/ochranky Kklesly verbalni, fyzické titoky ze strany konfliktnich klienti?

SniZeni vyskytu utoki
BAno
@ 9%
BENe
B SpisSe ano
B Spise ne
8 7% ®11% B Nedokazu posoudit

Graf ¢. 6 — SniZeni vyskytu Utoki (zdroj: vlastni)

Graf ¢. 6 znazoriiuje odpovédi respondentd na otazku ¢. 10. Tuto otazku opét zod-
povidalo pouze 70 respondentti, stejné jako otazku ¢. 9. Zjistovali jsme, zdali se zamést-
nanci domnivaji, Ze po nastupu asistenta nebo jiného druhu ochranky klesly na pracovisti
verbalni, fyzické utoky ze strany klientd. Celkem 31 (44 %) respondentli se domniva Ze
»SpiSe ano®“. Variantu ,,ano* zvolilo 8 (11 %) zaméstnanct. Ti jedinci, ktefi se nedomniva-
ji, Ze po nastupu asistenta nebo ochranky klesly verbalni ¢i fyzické utoky, uvedli v 6 (9 %)
pripadech odpovéd’ ,,spise ne®, 5 (7 %) respondentti zvolilo odpovéd’ ,,ne*“. Druhou nejcas-
t&j8i odpovéd’ volili dotazovani ,,nedokazu posoudit™, kdy tuto moznost oznacilo 20 (29 %)

zameéstnancu.
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Otazka v dotazniku ¢. 11 - Uvitali byste, kdyby na Vasem pracovisti v ufednich hodi-

nach byl pfitomen asistent prevence kriminality/ochranka?

Poti'eba asistenta/ochranky

| 12%

BAno

BNe

B Spise ano

B Spise ne

Graf ¢. 7 - Potfeba asistenta/ochranky (zdroj: vlastni)
Otazka ¢. 11 byla zaméfena na ty respondenty, ktefi v otazce ¢. 8 zvolili variantu,
Ze na jejich pracovisti neni pfitomen asistent prevence kriminality ani jiny druh ochranky.
Jednalo se o 85 dotazovanych. Zjistovali jsme, zdali by zamé&stnanci uvitali, kdyby na je-
jich pracovisti byl v dobé ufednich hodin pfitomen asistent/ochranka. Nejvétsi podil za-
stoupeni méla moznost ,,spiSe ano®, kterou zvolilo 40 (47 %) respondentil, nasledovala
odpovéd’ ,,ano*, kterou oznacilo 35 (41 %) dotazovanych. MoZnost ,,spiSe ne* vybralo 10

(12 %) jedinct. Odpoveéd ,,ne* v tomto ptipad€ nemela zadné zastoupeni.
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Otazka v dotazniku €. 12 - PovaZujete zabezpeceni Vasi osoby v ifednich hodinach za

dostatecné? (tisfiové tladitko, ochranka, vyssi pocet pracovniki v kancelafi, kontroly

méstskou policii)

Pocit dostate¢ného zabezpeceni

—_ O10%

B 24%

B 36%

BAno

BNe

B SpisSe ano

B SpisSe ne

Graf ¢. 8 - Pocit dostate¢ného zabezpeceni (zdroj: vlastni)

Otazkou €. 12 jsme zkoumali, zdali povaZzuji zaméstnanci UP zabezpeceni vlastni

0soby v dob¢ ufednich hodin za dostate¢né. Nejcastéjsi odpoveéd’ volili respondenti ,,spise

ano®, kdy z celkového poctu respondentti zvolilo tuto variantu 55 (36 %) jedinct. Druha

nejcastéjsi odpoveéd’ znéla ,,spisSe ne®, pro kterou se rozhodlo 47 (30 %) dotazovanych. Ti,

kteti nepovazuji zabezpe€eni za dostatené, oznacili odpoveéd’ ,,ne“ v 37 (24 %) ptipadech.

Pouze 16 (10 %) zaméstnanct z celkového poctu povazuje zabezpe€eni vlastni osoby za

dostatecné.
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Otazka v dotazniku €. 16 - Citite se pri vykonu své profese bezpecné?

Pocit bezpeci

@ 24%

—*—f——\_,_,_\l!:l 14% BAno

0
B 10% BNe

B Spise ano

B SpiSe ne

B 52%

Graf €. 9 — Pocit bezpeci (zdroj: vlastni)

Otazka ¢. 16 zkoumala celkovy pocit bezpeci pii vykonu prace. Z vyzkumu vyply-
va, ze 81 (52 %) zaméstnancu se citi pii vykonu své profese bezpetné, jelikoz zvolili vari-
antu ,,spiSe ano“. Druhou nejcastéjs$i odpovédi byla odpoved’ ,,spise ne®, kdy tuto odpoveéd
zvolilo 37 (24 %) respondentt. 22 (14 %) dotazovanych se rozhodlo pro odpovéd’ ,,ano®,
pouze 15 (10 %) jedincii se dle vyzkumu neciti bezpecné, tito respondenti oznacili odpo-

ved ,.ne”.
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Vyzkumnd otdzka & 2 (VO2): Byli zaméstnanci UP jif nékdy vulgdrné & fyzicky napa-
deni p¥i jednani s Klientem?
Otazka v dotazniku €. 4 - Zazivate pri vykonu své profese vulgarni nadavky od klien-

ta?

Vulgarni nadavky od klienti

B Ano

B Obcas, zfidka

BNe

Graf ¢. 10 — Vulgarni nadavky od klientti (zdroj: vlastni)

Cilem této otazky bylo zjistit, zdali se zamé&stnanci Utadu prace Ceské republiky
setkavaji s vulgarnimi nadavkami pfti jednani s klienty. Z dotaznikového Setfeni vyplyva,
ze s vulgarnimi nadavkami se pii vykonu prace setkava 51 (33 %) respondentti, 79 (51 %)
jedinct zaziva vulgarni nadavky ,,obcas, ziidka“. Pouze 25 (16 %) zaméstnanct zvolilo

odpovéd’ ,,ne”, tedy Ze nezazivaji pti vykonu své profese vulgarity.
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Otizka v dotazniku &. 5 - Byl(a) jste jiZ p¥i vykonu své profese na UP fyzicky napade-

na?

@ 95%

Fyzické napadeni
0 5%

BAno

BNe

Graf. €. 11 — Fyzické napadeni (zdroj: vlastni)

Prostiednictvim otdzky ¢. 5 jsme chtéli zjistit, jestli byli zamé&stnanci UP jiz nékdy

fyzicky napadeni. Z grafu je patrné, ze k fyzickému napadeni doslo u 7 (5 %) osob ze

vSech dotazovanych. 148 (95 %) jedinct uvedlo, ze nikdy fyzicky napadeni klientem neby-
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Otazka v dotazniku ¢. 6- Pokud doslo/dojde p¥i jednani s klientem k verbalnimu ¢i
fyzickému napadeni, hlasite toto napadeni do knihy incidentii na pracovisti?

Kniha incidentu
BAno

BNe

B Zridka, zalezi na
zavaznosti
incidentu

@Nikdy jsem o knize
incidentd
neslysel(a)

B 31%

Graf ¢. 12 — Kniha incidentil (zdroj: vlastni)

Otazka ¢. 6 navazovala na predeslé dvé otazky, kdy jsme se respondentti ptali, jestli
pfi mozném napadeni hlasi danou skute¢nost do knihy incidentt, chtéli jsme zaroven zjis-
tit, zdali o knize incidentii viibec védi. Z dotaznikového Setteni vyplyva, ze 48 (31 %) je-
dincti napadeni hlasi do knihy incidentd v navaznosti na zavaznosti incidentu. Druhou nej-
Castéjsi odpovedi byla zvolena varianta ,,nikdy jsem o knize incidentl neslySela®, kdy tuto
moznost vybralo 43 (31 %) ze vSech dotazanych. Odpoveéd ,,ano* oznacilo 37 (24) za-
méstnancil, jednd se o tedy osoby, které hlasi napadeni ze strany klienta do knihy inciden-

tl. Zbylych 27 (17 %) jedinct vznikla napadeni nehlasi.
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Vyzkumna otazka ¢. 3 (VO3): VyhroZoval nékdy agresivni klient rodiné zaméstnance?

Otazka v dotazniku ¢. 7 - VyhroZoval jiZ néktery klient ubliZenim Vasi rodiné?

Vyhrizky rodiné
0 14%

OAno

BNe

B 86%

Graf ¢. 13 — Vyhrizky rodin€ (zdroj: vlastni)

Graf ¢. 13 znazornuje Cetnost odpovedi na otazku, zdali n€kdy vyhroZoval agresivni
klient rodiné¢ zaméstnance. Z odpovédi vyplyva, ze 134 (86 %) respondentli se nesetkalo
S vyhrozovanim rodiné, kdy tito dotazovani zvolili odpovéd’ ,,ne“. Z celkového poctu dota-
zovanych vSak 21 (14 %) sdélilo, ze se setkali se situaci, kdy agresivni klient vyhroZoval

rodinnym pfislusnikim.
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Vyzkumna otdzka & 4 (VO4): Vi zaméstnanci, jak jednat s problémovymi klienty?

Otizka v dotazniku ¢&. 13 - Uéastnili jste se nékdy $koleni zprostiedkované zaméstna-

vatelem s nazvem — ,,Jednani s problémovym klientem?*

Utast na $koleni : Jednani s problémovym klientem

0
B 50% QAno

BNe

Graf ¢. 14 - Ucast na koleni: Jednani s problémovym klientem (zdroj: vlastni)

Prostfednictvim otazky ¢. 13 jsme zjiStovali, zdali se zaméstnanci nékdy ucastnili
Skoleni s ndzvem ,,Jednani s problémovym klientem*, které byva nabizeno zaméstnavate-
lem v ramci akreditovanych ¢i neakreditovanych kurzd. Z celkového poctu 155 dotazova-
nych odpovédelo 78 (50 %) jedinct, ze se neucastnili daného Skoleni, stejnym procento-
vym zastoupenim (50 %) odpovédé€lo 77 zaméstnanct, Ze se Skoleni na dané téma zucast-
nili. Ti respondenti, kteti odpovédé€li, ze se Skoleni zGcastnili, pokracovali na nasledujici

otazku ¢. 14. Ti, kteti zvolili variantu ,,ne*, postupovali na otazku €. 15.
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Otazka v dotazniku €. 14 - VyuZivate pri jednani s problémovym klientem informace

ziskané na daném Skoleni?

Vyuzivani informaci ze Skoleni

| 17%

BAno

BNe

B Spise ano

BSpisSe ne

B 50%

Graf ¢. 15 — VyuZivani informaci ze skoleni (zdroj: vlastni)

Graf ¢. 15 znazoriiuje odpovédi na otazku €. 14, kdy jsme chtéli zjistit, zdali za-
meéstnanci vyuZzivaji informace ze Skoleni. Na tuto polozku v dotazniku odpovidalo
z celkového poctu pouze 77 respondentd, jelikoz se jedna o ty zaméstnance, ktefi se z0-
Castnili $koleni na téma, jak jednat s problémovym klientem. Procenta v grafu jsou tedy
vypocitana z poctu respondenttl, kteti na danou otazku odpovidali. Z odpovédi je patrné, Ze
39 (50 %) zaméstnanct spiSe vyuziva dané informace, tito respondenti vybrali polozku
,»Spise ano®, 23 (29 %) dotdzanych odpovédélo ,,ano*, coZ znamena, Ze vyuzivaji dané in-
formace. Variantu ,,spiSe ne* oznacilo 13 (17 %) osob, odpovéd’ ,,ne* tedy Ze nevyuZzivaji

informace z daného skoleni, zvolili pouze 3 (4 %) zaméstnanci.
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Vyzkumna otazka ¢. 5 (VOS): Uvitali by zaméstnanci moznost kurzu sebeobrany zajisteny

zameéstnavatelem pro pripad hrubého fyzického nasili?

Otazka v dotazniku ¢. 15 - Uvitali byste od zaméstnavatele kurz sebeobrany pro pri-

pad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta?

Zajem o kurz sebeobrany

BANno

B 39%

BENe

BSpisSe ano

B Spise ne

BJiz byl na mém
pracovisti realizovan

B 1%

Graf ¢. 16 — Zajem 0 kurz sebeobrany (zdroj: vlastni)

Prostfednictvim otazky &. 15 jsme zjistovali, zdali by méli zaméstnanci UP zajem o
kurz sebeobrany pro piipad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta. Respondenti
nejcasteji volili moznost ,,ano®, kdy celkem 61 (39 %) osob by o kurz mélo zajem. Odpo-
véd’ ,,spiSe ano* méla stejné procentualni zastoupeni, tuto variantu vybralo 60 dotazova-
nych. Z celkového poctu by o kurz sebeobrany spise nemélo zajem 22 (14 %) osob, odpo-
veéd ,,ne* oznacilo pouze 11 (7 %) respondentti. Pouze 1 (1 %) dotazovany odpovédel, ze

kurz sebeobrany byl jiz na jeho pracovisti realizovan.
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6.3 Analyza vyzkumnych otazek vztahovych , verifikace hypotéz

V této Casti diplomové prace budeme ovéfovat platnost jednotlivych hypotéz, které
jsme si stanovili v uvodni fazi praktické ¢asti. Pti verifikaci hypotéz byl vyuzit test neza-
vislosti chi-kvadrat, prosttednictvim kterého uréujeme, zdali je ¢i neni mezi dvéma jevy
statisticky vyznamna souvislost. Pro tento test je charakteristické ur¢eni nulové a alterna-

tivni hypotézy.

Vyzkumna otazka ¢. 6 (VOG6): Jaka je souvislost mezi po¢tem odpracovanych let na

UP a pocitem bezpe¢i p¥i vykonu prace?

Pomoci testu nezavislosti chi-kvadrat jsme chtéli zjistit, zdali existuje souvislost
mezi poctem odpracovanych let a pocitem bezpeci zaméstnanct. Hypotéza H; se vztahuje

k otazkam v dotazniku ¢. 2 a 16.

Hy Pracovnici, kteri jsou na UP zaméstnani déle nez 5 let, se citi pri vykonu profese bez-

pecnéji, nez ostatni skupiny zaméstnancii.
Ho1 Mezi délkou zaméstnani a pocitem bezpeci zaméstnancit UP neni souvislost.
Ha1 Mezi délkou zaméstnéani a pocitem bezpeci zaméstnancti UP je souvislost.

Vysledky, které jsme ziskali prostiednictvim dotaznikového Setieni, jsme zapsali do
kontingenéni tabulky. Cisla v kontingenéni tabulce bez zavorek udavaji pozorované &et-
nosti zaméstnancti UP, kteii odpovédéli uréitym zptisobem na jednu otazku a uréitym zpii-
sobem na dals$i otazku. V zavorce jsou uvedeny oc¢ekavané Cetnosti. Uvedli jsme také mar-

ginalni Cetnosti, kterymi se rozumi soucty Cetnosti v fadcich a sloupcich tabulky.

Jak uvadi Chréska (2007, s. 78), test nezavislosti chi-kvadrat nelze pouzit tehdy,
kdy ve vice nez 20 % poli kontingen¢ni tabulky jsou oéekavané cetnosti mensi nez 5, nelze
jej pouzit také v tom ptipade, ze v nékterém poli je ocekdvand Cetnost mensi nez 1. Aby-
chom splnili podminky nutné pro vypocet testu nezavislosti chi-kvadrat, sloucili jsme 0d-
poveédi u hypotézy Hy; do dvou kategorii, kdy jedna kategorie je tvoiena kladnymi odpo-
véd’'mi na otazku, zdali se citi respondenti bezpecné pii vykonavani své profese (,,ano®,
»Spise ano®), druhd kategorie je tvofena zépornymi odpovéd’'mi na danou otazku (,,ne®,

,,Spise ne®).
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Méné nez 2 roky 21 (17,94) 6 (9,06) 27
2-5 let 31 (34,55) 21 (17,45) 52
6-10 let 8(9,97) 7 (5,03) 15
11 let a vice 43 (40,54) 18 (20,46) 61
z 103 52 155

Tabulka €. 1 — Kontingen¢ni tabulka cetnosti (zdroj: vlastni)

Pro kazdé pole kontingenéni tabulky je nutno vypocitat testovaci kritérium 2.

Méné nez 2 roky 0,52 1,03 1,55
2-5 let 0,36 0,72 1,08
6-10 let 0,39 0,77 1,16
11 let a vice 0,15 0,30 0,45
) 1,42 2,82 4,24

Tabulka €. 2 — Tabulka hodnot pro vypocet testového kritéria y2 (zdroj: vlastni)

Pro posouzeni vypocéitané hodnoty %2 je zapotiebi urcit pocet stupiiti volnosti tabul-
ky. Vzorec pro vypocet je: f=(r-1).(s-1), kde r oznacuje pocet fadku kontingenéni tabulky a
s pocet sloupcti kontingen¢ni tabulky. Po dosazeni naSich hodnot ,,f = (4-1).(2-1) = 3* jsou

vypocitané stupné volnosti 3.

Testovani jsme provedli na hladin€ vyznamnosti 0,05. Na zéklad¢ vypocitaného
poctu stupnti volnosti a na zakladé zvolené hladin€ vyznamnosti jsme nasledné ve statistic-
ké tabulce nalezli kritickou hodnotu testového kritéria ¥2 0,05(3)=7,815. Vypocitanou
hodnotu testového kritéria chi-kvadrat y2 = 4,24 jsme porovnali s hodnotou kritickou. Zjis-

tili jsme, ze vypocitana hodnota testového kritéria je nizsi, nez kritickd hodnota, jez je uve-



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 75

dena ve statistické tabulce. Z toho diivodu na hladin€ vyznamnosti 5 % zamitame alterna-
tivni (HA) a pfijimdme nulovou hypotézu (HO). To znamen4, Zze mezi délkou zaméstnani a

pocitem bezpeci zaméstnancit UP nebyla prokdzana statisticky vyznamna souvislost.

Vyzkumna otazka €. 7 (VO7): Jaka je souvislost mezi vékem zaméstnance a pocitem

dostate¢ného zabezpeceni v dobé urednich hodin?

Prostfednictvim testu nezavislosti chi-kvadrat pro Ctyfpolni tabulku jsme chtéli zjis-
tit, zdali existuje souvislost mezi vékem zaméstnancti a pocitem dostate¢ného zabezpeceni

v dob¢ tfednich hodin. Hypotéza H, se vztahuje k otazkam v dotazniku ¢. 1 a 12.

H, Pracovnici, kteri dosahli vekové hranice 51 let a vice, maji mensi pocit dostatecného

zabezpeceni V dobe urednich hodin nez mladsi skupiny zaméstnancii.
Hoz Mezi vékem zaméstnanci a pocitem dostate¢ného zabezpeceni neni souvislost.
Ha2 Mezi vékem zaméstnancl a pocitem dostateéného zabezpeceni je souvislost.

Abychom mohli pouzit ¢tyfpolni tabulku pro test nezavislosti chi- kvadrat, sloucili
jsme odpovédi u hypotézy H, do dvou kategorii, kdy jedna kategorie je tvotena kladnymi
odpovéd'mi na otazku, zdali maji zamé&stnanci UP pocit dostate¢ného zabezpeéeni v dobé
ufednich hodin (,,ano®, ,,spiSe ano*), druhé kategorie je tvofena zapornymi odpovéd’'mi na
danou otazku (,,ne®, ,,spise ne*). Sloucili jsme do dvou kategorii také vékové rozmezi re-
spondenttl, kdy jedna kategorie je tvotfena respondenty ve véku ,,20-35 let™ a ,,36-50 let®,

jedna se tedy o kategorii do 50 let. Druha kategorie vznikla slouc¢enim vékového rozmezi

»31-60 let“ a ,,61 let a vice*, kterou jsme do nasi tabulky nazvali nad 51 let.

Do 50 let 48 61 109
Nad 51 let 23 23 46
) 71 84 155

Tabulka ¢. 3 — Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi- kvadrat &. 1 (zdroj: vlastni)
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Pro vypocet Ctyfpolni tabulky jsme pouzili nasledujici vztah:

2 _ . (ad —bc)?
£ = a+b)(@a+c)b+d)c+d)

— . 2
» _q55. (48-23-61-23)
109-71-84 - 46

7% =0,465

Testovani jsme provedli na hladiné vyznamnosti 0,05. Na zéklad¢ vypocitaného
poctu stupniti volnosti a na zakladé zvolené hladiné vyznamnosti jsme nasledné ve statistic-
ké tabulce nalezli kritickou hodnotu testového kritéria %2 0,05(1)=3,841. Vypocitanou
hodnotu testového kritéria chi-kvadrat 2 = 0,465 jsme porovnali s hodnotou kritickou.
Zjistili jsme, ze vypocitand hodnota testového kritéria je nizsi, nez kriticka hodnota, jez je
uvedena ve statistické tabulce. Z toho diivodu na hladin€ vyznamnosti 5 % zamitame alter-
nativni (HA) a pfijimame nulovou hypotézu (HO). To znamen4, ze mezi vékem zaméstnan-
ctt UP a pocitem dostateéného zabezpeéeni v dobé tifednich hodin nebyla prokazana statis-

ticky vyznamna souvislost.

Vyzkumna otazka ¢. 8 (VOS8): Jaka je souvislost mezi pFitomnosti asistenta prevence

kriminality/ochranky a pocitem bezpec¢i zaméstnancu p¥i vykonu prace?

Prostfednictvim testu nezavislosti chi-kvadrat pro ¢tyfpolni tabulku jsme chtéli zjis-
tit, zdali existuje souvislost mezi ptitomnosti/nepfitomnosti asistenta prevence kriminality
nebo jiného druhu ochranky a pocitem bezpeci zaméstnanci pti vykonu prace. Hypotéza

Hs; se vztahuje k otazkam v dotazniku €. 8 a 16.

Hs Pracovnici UP, kde je pritomen asistent prevence kriminality nebo jiny druh ochranky
se citi bezpecnéji, nez pracovnici, kde neni pritomen asistent prevence kriminality nebo

jiny druh ochranky.

Hos Mezi pritomnosti asistenta prevence kriminality/ochranky a pocitem bezpeci neni sou-

vislost.

Has Mezi ptitomnosti asistenta prevence kriminality/ochranky a pocitem bezpeci je souvis-

lost.
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Abychom mohli pouzit ¢tyfpolni tabulku pro test nezavislosti chi- kvadrat, sloucili
jsme odpovédi u hypotézy Hs do dvou kategorii, kdy jedna kategorie je tvorena kladnymi
odpovéd’mi na otazku, zdali se zaméstnanci citi bezpecné pfi vykonu své profese bezpecné

,»ano“, . spiSe ano*), druha kategorie je tvorena zapornymi odpovéd’'mi na danou otdzku

,»ne, ,spiSe ne*).

Ano 46 24 70
Ne 57 28 85
X 103 52 155

Tabulka ¢. 4 — Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi- kvadrat &. 2 (zdroj: vlastni)

:_p. (ad —bc)?
£ = @+b)a+o)b+d)c+d)

2
7 — 155, (46:28-24.57)
70-103-52-85

7% =0,031

Testovani jsme provedli na hladin€ vyznamnosti 0,05. Na zaklad¢ vypocitaného
poctu stupnti volnosti a na zakladé zvolené hladiné vyznamnosti jsme nasledné ve statistic-
ké tabulce nalezli kritickou hodnotu testového kritéria %2 0,05(1)=3,841. Vypocitanou
hodnotu testového kritéria chi-kvadrat 2 = 0,031 jsme porovnali s hodnotou kritickou.
Zjistili jsme, ze vypocitand hodnota testového kritéria je niz$i, nez kritickd hodnota, jezZ je
uvedena ve statistické tabulce. Z toho diivodu na hladiné vyznamnosti 5 % zamitame alter-
nativni (HA) a pfijimame nulovou hypotézu (HO). To znamena, Ze mezi pfitomnosti asis-
tenta prevence kriminality/ochranky a pocitem bezpe¢i nebyla prokazana statisticky vy-

znamna souvislost.
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Vyzkumna otazka ¢. 9 (VO): Jaka je souvislost mezi fyzickym napadenim v minulosti

a zajmem pracovnika o kurz sebeobrany?

Prostfednictvim testu nezavislosti chi-kvadrat pro ¢tyfpolni tabulku jsme chtéli zjis-
tit, zdali existuje souvislost mezi fyzickym napadenim zamé&stnancti Vv minulosti a zajmem

o kurz sebeobrany. Hypotéza Hy se vztahuje k otdzkam v dotazniku ¢. 5 a 15.

Hy Pracovnici, kteri byli jiz v minulosti fyzicky napadeni, maji vétsi zajem o kurz sebe-

obrany nez zaméstnanci, kteri napadeni nebyli.
Hos Mezi piedeslym napadenim zaméstnance a zdjmem o kurz sebeobrany neni souvislost.
Has Mezi pfedeslym napadenim zaméstnance a zdjmem o kurz sebeobrany je souvislost.

Abychom mohli pouzit ¢tyfpolni tabulku pro test nezavislosti chi- kvadrat, sloucili
jsme odpovédi u hypotézy Hy do dvou kategorii, kdy jedna kategorie je tvofena kladnymi
odpovéd'mi na otazku, zdali by zaméstnanci uvitali kurz sebeobrany zprostiedkovany za-
meéstnavatelem (,,ano, ,,spiSe ano*), druhd kategorie je tvofena zdpornymi odpovéd'mi na
danou otazku (,,ne”, ,,spiSe ne*). Na zaklad¢é logické analyzy dat byly pro ovéfeni platnosti

hypotézy pouzity Ctyfi polozky z dotazniku, jelikoz péatd polozka s odpovédi ,,jiz byl na

mém pracovisti realizovan® nekorelovala s tim, co stanovena hypotéza ovéfovala.

ANo 7 0 7
Ne 114 33 147
p)) 121 33 154

Tabulka ¢&. 5 — Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi- kvadrat &. 3 (zdroj: vlastni)

:_p. (ad —bc)?
£ = @a+b)a+o)b+d)c+d)

2
 —154.(:33-0:114)
7.121.33.147

7% =2,002



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 79

Testovani jsme provedli na hladiné¢ vyznamnosti 0,05. Na zakladé vypocitaného
poctu stupiii volnosti a na zéklad¢é zvolené hladiné vyznamnosti jsme nasledné ve statistic-
ké tabulce nalezli kritickou hodnotu testového kritéria %2 0,05(1)=3,841. Vypocitanou
hodnotu testového kritéria chi-kvadrat 2 = 2,002 jsme porovnali s hodnotou Kritickou.
Zjistili jsme, ze vypocitand hodnota testového kritéria je nizsi, nez kritickd hodnota, jez je
uvedena ve statistické tabulce. Z toho diivodu na hladin€ vyznamnosti 5 % zamitame alter-
nativni (HA) a pfijimame nulovou hypotézu (HO). To znamena, ze mezi predeslym napa-
denim zaméstnance a zdjmem o kurz sebeobrany nebyla prokézéana statisticky vyznamna

souvislost.
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7 INTERPRETACE ZiISKANYCH DAT

V této kapitole si shrneme, zdali jsme splnili hlavni cil a dil¢i cile, které jsme si stano-
vili pro nas vyzkum, také se zaméfime na vyzkumné otazky, které vychazeli z danych cilt.
Hlavnim cilem vyzkumného Setfeni bylo zjistit, jak hodnoti sviij pocit bezpeci zaméstnanci
Utadu prace Ceské republiky pii vykonavani své profese. Tohoto cile jsme chtéli dosah-

nout prostfednictvim nasledujicich dil¢ich cili.

Dil¢i cil €. 1 - Zjistit, zdali se zaméstnanci citi v dobé urednich hodin dostate¢né za-

bezpeceni pri vykonu své profese pred agresivnimi klienty.

K tomuto cili jsme si vyty¢ili vyzkumnou otdzku VOI - Citi se zamé&stnanci UP v dobé
ufednich hodin dostate¢né zabezpeceni pii vykonu své profese pied agresivnimi kli-

enty? K vyzkumné otdzce VOI1 se vztahovaly otdzky v dotazniku ¢. 8,9,10,11,12 a 16.

Analyza ziskanych dat ukazala, Ze neceld polovina dotazovanych, pouze 46 % je-
dinct, se citi v dob¢ tiednich hodin dostateéné zabezpecené pii vykonu své profese. Zby-
lych 54 % dotazovanych uvedlo, Ze se neciti dostatecné zabezpecené v dobé Utednich ho-
din. Pro tuto vyzkumnou otdzku bylo v dotazniku upfesnéno, o jaky druh zabezpeceni se
jedna, naptiklad tistiové tlacitko, ochranka, vyssi pocet pracovnikli v kancelafi, prepazkova
skla, kontroly méstskou policii. Dale jsme chtéli zjistit, u kolika respondentd je v dobé
ufednich hodin na pracovisSti pfitomen asistent prevence kriminality nebo jiny druh
ochranky. Tento druh zabezpeceni ma na svém pracovisti ze vSech dotazovanych pouze 45
% jedinct. Celkem 55 % zaméstnancti uvedlo, Ze na jejich pracovisti tento druh preventiv-
niho opatfeni proti napadeni ze strany klientli nemaji, coz je z naseho pohledu jeden z nej-
kteti uvedli, Ze je u nich pfitomen asistent prevence kriminality ¢i ochranka odpovidali
poté na otazku, zdali se citi po nastupu téchto osob na tGtad prace bezpecnéji. Celkem 79 %
zamé&stnancl uvedlo, Ze se citi bezpe¢néji nebo spisSe bezpeénéji. Pouze 21 % dotazova-
nych se neciti bezpecngji. Stejny pocet respondenti odpovidalo i na otazku, zdali se do-
mnivaji, Ze po nastupu asistenta nebo ochranky klesly na jejich pracovisti verbalni ¢i fy-
zicke utoky ze strany agresivnich klientd. Celkem 55 % dotazovanych se domniva, Ze uto-
ky ze strany klienti opravdu klesly. V pouze v 16 % odpovédi bylo patrné, Ze si zamést-
nanci mysli, Ze asistent prevence kriminality nebo jiny druh ochranky nepfispivé ke snizo-
vani utokd. 29 % osob uvedlo, Ze nedokaze danou situaci posoudit. K vyzkumné otdzce

VOI1 se vztahovala déale otdzka na ty zaméstnance, u kterych neni na pracovisti v dobé
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ufednich hodin pfitomen jakykoliv druh ochranky. Chtéli jsme zjistit, zdali by tito zamést-
nanci uvitali na jejich pracovisti tento druh opatfeni pred agresivnimi klienty. Celkem 88
% jedinct, ktefi na tuto otazku odpovidali, sdélilo, Ze by piivitali tento typ zabezpeceni.
Pouze 12 % respondentll odpovédélo zéporné. Zavérecnd otdzka v dotazniku zjist'ovala,
zdali se citi zamé&stnanci UP bezpeéné pii vykonu své profese. Z analyzy dat vyplyva, Ze
celkem 66 % respondenti se citi pii vykonu svého zaméstnani dostatecné bezpecné. Zby-
lych 34 % dotazovanych se neciti zcela bezpe¢né, coz je podle naSeho ndzoru stale velice

vysoké procento osob.

Dil¢i cil €. 2 - Zjistit, zdali byli zaméstnanci jiz nékdy vulgarné ¢i fyzicky napadeni p¥i

jednani s klientem.

K dil¢imu cili €. 2 jsme si stanovili nasledujici vyzkumnou otazku VO2 - Byli zaméstnan-
ci UP jiz nékdy vulgarné & fyzicky napadeni p¥i jednani s klientem?

K vyzkumné otazce VO?2 se vztahovaly otazky v dotazniku ¢. 4,5,6.

Na zéklad¢ dotaznikového Setfeni jsme zjistili, ze valnd ¢ast dotazovanych se jiz
nékdy setkala s vulgarnimi naddvkami od agresivnich klientt. 33 % respondenti se setkdva
pfi jednani s klienty s verbalni agresi, polovina z dotazovanych se s vulgaritami setkava
obcas, zfidka. Dle zpracovanych odpovédi vyslo najevo, ze pouze 16 % z celkového poctu
jedinct pfi své praci neptichazi do styku s vulgarnimi klienty. Prostfednictvim vyzkumu
jsme dale zjistili, ze jiz 5 % respondentd bylo pii svém vykonu prace fyzicky napadeno.
Zbylych 95 % fyzické napadeni v dotazniku neuvedlo. Jiz ¢islo 5 % se nam jevi jako alar-
mujici. Nasledujici otazka tykajici se vzniklych incidentli ukdzala, Ze jen 24 % zamé&stnan-
ct z dotazovanych hlasi verbalni ¢i fyzické napadeni 0 knihy incidentd bez ohledu na za-
vaznost. 31 % dotazovanych ohlasuje vznikly incident v ohledu na zavaznosti vzniklé situ-
ace. Celkem 17 % z celkového poctu incidenty zcela nehlasi. Piekvapila nas odpoveéd’
s Cetnosti 31 %, kterd znaci, Ze pomérné velké ¢ast zaméstnanci UP o knize incidentd ni-

kdy neslysela.
Diléi cil ¢. 3 - Zjistit, zdali nékdy agresivni klient vyhroZoval rodiné zaméstnance.

K dil¢imu cili €. 3 se vztahovala vyzkumna otdzka VO3 - VyhroZoval nékdy agresivni
klient rodiné zaméstnance? K této vyzkumné otdzce se vztahovala dotaznikovéa polozka

¢.7.
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Vyzkum ukézal, ze pouze malad cast dotazovanych se jiz n¢kdy setkala se situact,
kdy agresivni klient vyhrozoval jejich rodingé. S danou agresi se setkalo 14 % ze vSech do-

tazovanych.
Dil¢i cil €. 4 - Zjistit, zdali zaméstnanci vi, jak jednat s problémovymi klienty.

K tomuto cili jsme si stanovili vyzkumnou otazku VO4, ktera znéla - Vi zaméstnanci, jak
jednat s problémovymi klienty? Na zakladé vyzkumné otazky jsme zvolili do dotazniko-
vého Setieni otazky &. 13, 14, které se tykaly informace, zdali se zaméstnanci UP G&astnili
Skoleni zprostiedkovaného zaméstnavatelem, které by jim pomohlo k tomu, aby piedcha-

zeli moznym problémovym situacim, ptipadn¢ aby védéli, jak tyto situace fesit.

Vyhodnocena data nam ukazuji, ze ptesné polovina ze vSech respondenti jiz danym
Skolenim prosla. Stejné procento respondentii se Skoleni nezucastnilo. Ti jedinci, kteti vy-
brali variantu, Ze se Skoleni zcastnili, odpovidali déle na otdzku, zdali vyuZzivaji pifi své
praci pfi jednani s problémovymi klienty ziskané informace. Analyzovana data uvadi, ze
pfevazna Cast zaméstnancl vyuziva informace, které ziskali na daném Skoleni, jedna se o
79 % dotazovanych. Zbylych 21 % respondentii zvolilo variantu, Ze informace spiSe nevy-
uzivaji nebo viibec nevyuzivaji.

Dil¢i cil €. 5 - Zjistit, zdali by zamé&stnanci ifadu prace uvitali kurz sebeobrany zpro-
stfedkovany zaméstnavatelem pro piipad hrubého fyzického napadeni ze strany kli-

enta

K dil¢imu cili ¢. 5 jsme si stanovili vyzkumnou otazku VOS5 - Uvitali by zaméstnanci
moznost kurzu sebeobrany zajistény zaméstnavatelem pro pripad hrubého fyzického

napadeni ze strany klienta?

Na zakladé dotaznikového Setteni lze fici, Ze pfevazna ¢ast respondentd by velice
rada uvitala kurz sebeobrany zajistény zaméstnavatelem, jednalo se o 78 % procent dota-
zovanych. Pouze 21 % zaméstnancii nema zajem o zprostiedkovani kurzu sebeobrany pro
pfipad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta. Jeden zamé&stnanec z dotazovanych

se jiz kurzu zcastnil.

Diléi cil & 6 — Zjistit, zdali existuje souvislost mezi poétem odpracovanych let na UP a

pocitem bezpeci pfi vykonu prace.

K tomuto cili jsme si vymezili vyzkumnou otdzku VO4 - Jaka je souvislost mezi po¢tem

odpracovanych let na UP a pocitem bezpe&i p¥i vykonu prace?
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Na zaklad¢ analyzy dat a za pomoci statistickych vypocta jsme zjistili, ze mezi po-
étem odpracovanych let na UP a pocitem bezpe¢i zaméstnancii nebyl prokazan statisticky
vyznamny vztah. Na§im vyzkumem nebylo potvrzeno, zaméstnanci, kteii jsou na UP CR
zamestnani déle nez 5 let, se citi pii vykonu profese bezpecnéji, nez ostatni skupiny za-

méstnancul.

Diléi cil &. 7 - Zjistit, zdali existuje souvislost mezi vékem zaméstnanct UP a pocitem

dostatecného zabezpeceni v dobé urednich hodin.

K cili ¢. 7 jsme si stanovili vyzkumnou otazku VO7 - Jaka je souvislost mezi vékem za-

v rw

méstnanci a pocitem dostate¢ného zabezpeceni v dobé urednich hodin?

Pti ovéfovani souvislosti mezi vékem zaméstnancti a pocitem dostatecného zabez-
peceni v dobé ufednich hodin jsme analyzou ziskanych dat zjistili, Ze nebyl prokézan sta-
tisticky vyznamny vztah mezi danymi proménnymi. Vyzkumem se nepotvrdilo, Ze by pra-
covnici star$i 51 let méli mensi pocit dostatecného zabezpeceni nez mladsi skupiny za-

méstnancu.

Diléi cil & 8 - Zjistit, zdali existuje souvislost mezi pritomnosti asistenta prevence
kriminality nebo jiného druhu ochranky a pocitem bezpeci zaméstnanci pf¥i vykonu

prace.

K tomuto dil¢imu cili jsme si vymezili vyzkumnou otazku VOS - Jaka je souvislost mezi
pritomnosti asistenta prevence kriminality nebo jiného druhu ochranky a pocitem

bezpeci zaméstnanci pri vykonu prace?

Pti ovétovani, zdali existuje souvislost mezi danymi jevy, jsme analyzou dat zjistili,
Ze neexistuje statisticky vyznamny vztah mezi pfitomnosti asistenta prevence kriminality
nebo jiného druhu ochranky a pocitem bezpeci zaméstnanct pii vykonu prace. Vyzkumem
se nepotvrdilo, ze by se zaméstnanci, kde je pfitomen asistent/ochranka, citili pfi vykonu
své profese vice bezpecné. Na druhou stranu analyza dat ukazala, Ze ti jedinci, u kterych
neni na pracovisti pfitomen tento druh bezpecnostniho opatieni, by pfitomnost asisten-

ta/ochranky uvitali.

Dil¢i cil €. 9 - Zjistit, zdali existuje souvislost mezi fyzickym napadenim v minulosti a
zajmem pracovnika o kurz sebeobrany pro pripad hrubého fyzického napadeni ze

strany klienta.
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K poslednimu dil¢imu cili jsme si stanovili vyzkumnou otdzku VOO9 - Jaka je souvislost
mezi fyzickym napadenim v minulosti a zajmem pracovnika o kurz sebeobrany pro

pripad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta?

Po vyhodnoceni dat jsme zjistili, ze mezi pfedeSlym napadenim zaméstnance a za-
jmem o kurz sebeobrany nebyla prokazana statisticky vyznamna souvislost. Vyzkumem se
ukazalo, Ze zajem o kurz sebeobrany maji jak zamé&stnanci, kteti byli v minulosti napadeni,
tak i ti, ktefi fyzicky napadeni nikdy nebyli. Ziskana data mohou byt vSak ovlivnéna fak-

tem, Ze fyzicky napadeno ze vSech dotazovanych bylo pouze 5 % respondent.
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8 SHRNUTI A DOPORUCENI PRO PRAXI

Empiricka &ast diplomové prace se zabyvala pocitem bezpedi zaméstnancit UP CR.
Hlavnim cilem vyzkumného Setfeni bylo zjistit, jak hodnoti sviij pocit bezpeci zaméstnanci
uradu prace. Jako vyzkumny vzorek byli zvoleni zaméstnanci kontaktnich pracovist’ Zlin-
ského kraje. V dil¢ich cilech jsme se zaméfili na zjisténi faktu, zdali se citi pracovnici do-
statecné zabezpeceni v dob¢ uiednich hodin, zdali se citi pii vykonu své profese bezpecné.
Dale jsme zjistovali, jestli zazivaji pii vykonu své prace verbalni ¢i fyzické utoky ze strany
klientd, zkoumali jsme, jestli agresivni klient nékdy vyhrozoval ublizenim jejich rodiné.
Dalsimi dil¢imi cili bylo prozkoumat, jestli zaméstnanci UP védi, jak jednat s agresivnimi
klienty a zjistit fakt, jestli by uvitali kurz sebeobrany zprostiedkovany zaméstnavatelem
pro ptipad hrubého fyzického napadeni ze strany klienta. V neposledni fad¢ jsme zkoumali
souvislost mezi délkou odpracovanych let a pocitem bezpeci, vékem a pocitem dostatené-

ho zabezpeceni v dobé tfednich hodin, pocitem bezpeci a pfitomnosti asistenta prevence

kriminality/ochranky, a fyzickym napadenim v minulosti a zdjmem o kurz sebeobrany.

Jak vyzkum ukazal, pouze necela polovina z celkového poctu 155 dotazovanych po-
vazuje zabezpeceni vlastni 0soby v dobé ufednich hodin za dostatecné. VéEtsi polovina
0sob v dotaznikovém Setfeni uvedla, ze nepovazuje preventivni opatieni, kterymi jsou na-
priklad tistiova tlacitka, ochranka, vyss§i pocet pracovnikll v kancelafi, kontroly méstskou
policii nebo ptepazkova skla, za dostacujici. Domnivame se, ze by bylo ucelné v této ob-
lasti provést samostatny vyzkum, ktery by zjistil, jaka konkrétni opatieni jsou pfitomna na
jednotlivych kontaktnich pracovistich ufadu prace a kterd z téchto opatieni maji nejvetsi
zastoupeni. Z naseho pohledu by bylo smysluplné také zjistit ndzory zaméstnanci tfadu
prace na stavajici opatfeni a podle nazoru pracovnikii navrhnout dal$i mozné prostiedky,
které by zajiStovali jejich bezpecnost. K tomuto vyzkumnému cili se vazala dale otazka
tykajici se pfitomnosti asistenta prevence kriminality nebo jiného druhu ochranky na pra-
covistich v dobé ufednich hodin. Ukazalo se, Ze pouze neceld polovina respondentt je pii
préci s klienty zabezpecovana timto preventivnim opatfenim. Uvédomujeme si, Ze piitom-
nost ochranky na pracovistich je otazkou financi, avSak myslime si, Ze by diky pfitomnosti
asistenta/ochranky i na dalSich pracovistich stoupl celkovy pocit dostatecného zabezpeceni
a klidnéjsiho prostiedi. Tento fakt nam potvrdili ti respondenti, u kterych je na pracovistich
ptitomen né&jaky druh ochranky. Tito zaméstnanci ndm v 79 % uvedli, ze se po nastupu

asistenta/ochranky na ufad prace citi pfi vykonu své profese bezpecnéji, nezli diive. Cel-
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kem 55 % dotazovanych se domniva, ze po nastupu asistenta/ochranky klesly utoky od
konfliktnich klientli, coz je podle naseho pohledu stézejni. Ukazalo se, ze z téch zamést-
nancd, u kterych neni na ufadu prace v dob¢ uiednich hodin tento typ preventivniho pro-
stiedku, by celkem 88 % z dotazovanych pfivitalo pfitomnost asistenta prevence kriminali-

ty nebo jiného druhu ochranky.

Vyzkumné Setfeni dale prokazalo, ze z celkového poctu 155 respondenti jiz 84 % za-
méstnanct UP nékdy zaZilo vulgarni nadavky ze strany agresivnich klienti. Polovina dota-
zovanych pfichazi do styku s timto druhem agrese pouze obcas, ziidka, tfetina respondentt
zaziva vulgarity bézn¢. Z naseho pohledu se jedna o velmi vysoké procento dotazovanych.
Vyzkum dale ukézal, ze 5 % respondentti mé zkuSenost s fyzickym napadenim ze strany
Klienta. I kdyz se na prvni pohled mize zdat, Ze se jedna o velmi malé procento, myslime
si, ze by k témto utokiim na zaméstnance nemélo dochazet ani v nejmensim. Dle vysledkli
je dale patrné, Ze z celkového poétu dotazovanych 14 % zaméstnanctt UP zaZilo vyhrozo-
véani ublizenim vlastni roding. Jelikoz na kontaktnich pracovistich Utadu prace Ceské re-
publiky neprobihaji supervize, prostfednictvim kterych by mohlo dochéazet k feSeni pro-
blémovych situaci, ke sdileni zkuSenosti mezi pracovniky, k pfeddvani rad a tipti jak jednat
s konfliktnimi klienty, doporucovali bychom tyto supervize na pracovistich zavést. Mysli-
me si, ze by dané supervize mohly zaméstnanciim UP pomoci lépe zvladat konfliktni situa-
ce s problémovymi klienty, Ze by pfispely k vétSimu psychickému klidu pifi vykonavani

profese.

Na zakladé vyzkumného Setfeni jsme nasledné zjistili, ze pouze polovina respon-
denti se nékdy zucastnila Skoleni zprostfedkovavaného zaméstnavatelem, které jim po-
skytne zékladni informace a rady, jak jednat s problémovymi klienty. Zajimavym faktem
je, ze témét 80 % z téch, kteti se Skoleni zCastnili, uvadéji, Ze informace ziskané na tomto
Skoleni pfi své praci vyuZivaji. V tomto ptipadé bychom doporucovali, aby tento druh $ko-
leni byl alespoii jednou za dobu praxe na UP povinen pro viechny zamé&stnance, jelikoZ se
domnivame, ze do konfliktni situace s problémovym klientem se muze dostat upln¢ kazdy,

bez rozdilu toho, na kterém kontaktnim pracovisti vykonava svou profesi.

Zajimavym zjiSt€énim pro nas bylo, Zze témét 80 % dotazovanych by mélo zdjem o
kurz sebeobrany zprostiedkovany zaméstnavatelem pro ptipad hrubého fyzického napadeni
ze strany klienta. Je nam znamo, ze zaméstnanec UP nesmi proti klientim pouZivat zadné

fyzické nasili, av§ak domnivame se, Ze jiZ ten pocit, ze by pracovnici véd¢li, jak se proti
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hrubému napadeni branit, by mohl jedincim zvysit pocit bezpeci pti vykonadvani své profe-

SE.

V dalsi c¢asti vyzkumného Setfeni jsme analyzovali prostfednictvim testu nezavis-
losti chi-kvadrat vzajemné vztahy mezi zavisle a nezéavisle proménnymi. Nejprve jsme
zkoumali vztah mezi poctem odpracovanych let na Gifadu prace a pocitem bezpeci zamést-
nancl pfi vykonu prace. Na zékladé vypoctu jsme zjistili, ze mezi poctem odpracovanych

let a pocitem bezpeci neexistuje statisticky vyznamny vztah.

Dile jsme zjistovali, zdali existuje vztah mezi vékem zaméstnancii UP a pocitem
dostate¢ného zabezpeceni v dob¢ ufednich hodin. Z vysledku zkouméani vyplynulo, Ze nee-

xistuje statisticky vyznamny vztah mezi dvéma vySe uvedenymi proménnymi.

Nésledné byl analyzovéan vztah mezi pfitomnosti asistenta prevence kriminality ne-
bo jiného druhu ochranky a pocitem bezpedi zaméstnancti UP. Analyzou dat jsme zjistili,

Ze neexistuje statisticky vyznamny vztah mezi danymi proménnymi.

Poslednim vypoctem testu nezavislosti chi-kvadrat jsme zjistovali vztah mezi pre-
deslym fyzickym napadenim a zajmem pracovnika o kurz sebeobrany. Na zaklad¢ vypoctu
nebyl prokazan statisticky vyznamny vztah mezi pfede$lym napadenim zaméstnance a za-

jmem o kurz sebeobrany.

Pocit bezpedi zaméstnanct Ufadu prace CR hodnotime pouze jako &aste¢n& uspo-
kojivy. Z celkového poctu 155 respondenti celkem 66 % zaméstnanct uvedlo, Ze se citi pii
vykonu své profese bezpecné nebo spiSe bezpecné. Zbylych 34 % pracovnikl vSak uvedlo
negativni odpoveéd’, z ¢ehoz plyne, Ze nevykonavaji svoji profesi v souladu s uspokojenim
z jedné zakladnich lidskych potteb, coz je dle naseho nazoru nepiiznivé pro psychicky stav

zaméstnancu.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo zjistit, jak hodnoti sviij pocit bezpe¢i zaméstnanci
Utadu prace Ceské republiky ve Zlinském kraji. Motivem pro vznik diplomové prace byla
zkuSenost nekterych kolegil z kontaktnich pracovist,, ktefi se neciti pfi vykonu své profese
vzdy zcela bezpecné. Snahou bylo zjistit, zdali se jedna o ojedinélé piipady, nebo zda pre-

vlada nedostatecny pocit bezpec¢i u veétsi ¢asti zameéstnancit Utradu prace CR.

V teoretické &asti prace jsme se zaméfili na Utad prace Ceské republiky, popsali
jsme jeho historii, organizacni Clenéni, jednotlivé Cinnosti, které jsou zde vykonédvany.
Podrobnéji jsme se vénovali kontaktnim pracovistim UP, kterymi jsme se naslednd zabyva-
li v praktické casti diplomové prace. Nasledné jsme se zaméfili na konflikty, konfliktni
situace, popsali jsme, jak danym situacim pfedchazet a jak je v piipad€ potieby fesit.
V posledni kapitole teoretické Casti jsme vénovali pozornost tomu, jak je zaméstnanciim
Utadu prace Ceské republiky zajistovana bezpecnost v dobé uiednich hodin pii jednani
s klienty. Teoreticka vychodiska byla konstruovana tak, aby podala zakladni a piehledny
nastin o dané problematice. Data, kterd jsme ziskali pomoci dotaznikového Setfeni, jsme
znazornili pomoci graft pro lepsi piehlednost. Nasledné jsme vysledky shrnuli a sestavili

zaveéry, které nam z daného Setfeni vysly.

V praktické ¢asti jsme si stanovili za cil zjistit, jak hodnoti svlij pocit bezpeci za-
méstnanci UP CR, pfedeviim s ohledem na piedeslé zkusenosti s verbalnimi ¢ fyzickymi
utoky, s vyhrozovanim rodinnym pftislusnikiim, s pfitomnosti ¢i nepfitomnosti néjakého
druhu ochranky na pracovisti. Zjistovali jsme, zdali zamé&stnanci UP védi, jak jednat
s problémovymi klienty, a zdali by pro vétsi pocet bezpeci uvitali kurz sebeobrany. Dal§im
nasim cilem bylo ovéfeni stanovenych hypotéz na zdklad¢ statistického testu nezavislosti
chi-kvadrat. Jako vyzkumny vzorek jsme zvolili zaméstnance UP kontaktnich pracovist ze

Zlinského kraje.

Prostfednictvim zvolenych vyzkumnych otazek, které jsme zjiStovali skrze dotaz-
nikové Setfeni, byly planované cile naplnény. Vysledky vyzkumu jsme popsali
v ptedchozich kapitolach, kde jsme se zabyvali interpretaci ziskanych dat a nasledné shr-
nutim a doporucenim pro praxi. Nasi snahou bylo vytvofit takova doporuceni, kterd by

pomohla zvysit celkovy pocit bezpeci zaméstnancii tfadu prace.
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O problematice bezpe¢nosti zaméstnancti Ufadu prace Ceské republiky se v po-
slednich letech stale vice hovoii a je patrné, ze at’ uz psychickych, tak fyzickych utokii na
zamestnance stale pfibyva. Situace mize byt dana také stoupajicim poctem osob, které
vyuzivaji pomoci statu. Z naseho pohledu je dilezité chranit pracovniky pied jakymkoliv
druhem agrese a dbat na jejich fyzické i psychické zdravi. Doufame, ze postupem casu
budou zavadény stale u¢inngjsi prostedky a metody, jak zajistovat zaméstnancim UP CR
tu nejvice moznou bezpecnost, diky ¢emuz stoupne celkovy pocit bezpe¢i pracovnikl pii

praci.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

Vazena pani, vazeny pane,

jmenuji se Martina Kalabusova, jsem studentkou 2. ro¢niku Socidlni pedagogiky magister-
ského studia na Univerzité Tomase Bati ve Zlin¢. Rada bych Vs touto cestou pozadala o
vyplnéni dotazniku pro diplomovou praci, ve které se zabyvam pocitem bezpeci zamést-
nancii U¥adu prace Ceské republiky. Dotaznik je zcela anonymni a jeho zavéry budou
pouzity pouze pro tuto praci.

Pokyny pro vyplnéni - pokud neni uvedeno jinak, vyberte pouze jednu odpoveéd’. Predem

Vam dékuji za ochotu a Vas ¢as pii jeho vyplnéni.

1) Vas vék

a) 20-35 let

b) 36-50 let

c) 51 —60 let
d) 61 a vice let

2) Jak dlouho jste jiz zaméstnancem U¥adu prace CR?
a) méné nez 2 roky

b) 2-5 let

c) 6-10 let

d) 11 avice let

3) Ve kterém organiza¢nim tutvaru KOP uradu prace jste zaméstnan(a)?
a) zprosttedkovani zamé&stnani, evidence uchazecii a zajemcl o zaméstnani
b) podpora v nezamé&stnanosti, podpora pii rekvalifikaci

¢) statni socidlni podpora

d) hmotné nouze

e) davky pro osoby se zdravotnim postizenim a piispévek na péci

4) Zazivate pri vykonu své profese vulgarni nadavky od klienti?
a) ano
b) ne

¢) obcas, ziidka



5) Byl(a) jste jiZ p¥i vykonu své profese na UP fyzicky napadena?
a) ano
b) ne

6) Pokud doslo/dojde p¥i jednani s klientem k verbalnimu ¢i fyzickému napadeni,
hlasite toto napadeni do knihy incidentii na pracovisti?

a) ano

b) ne

c) ztidka, zalezi na zavaznosti incidentu

d) nikdy jsem o knize incidentii neslysel(a)

7) VyhrozZoval jiz néktery klient ublizenim Vasi rodiné?
a) ano
b) ne

8) Je na Vasem pracovisti po dobu tiiednich hodin pFritomen asistent prevence Kkri-
minality nebo jiny druh ochranky?

a) ano

b) ne

Pokud jste odpovédéli na otdzku ano, pokracujte na otazku ¢islo 9 a dale. Pokud jste odpo-

védeli ne, pokracujte na otazku ¢islo 11.

9) Citite se po nastupu asistenta prevence kriminality/ochranky na Vas arad pri vy-
konavani své prace bezpecnéji?

a) ano

b) ne

¢) spiSe ano

d) spise ne

10) Domnivate se, Ze po nastupu asistenta prevence kriminality/ochranky klesly ver-
balni, fyzické utoky ze strany konfliktnich klienti?

a) ano

b) ne



¢) spiSe ano
d) spise ne

e) nedokéazu posoudit

11) Uvitali byste, kdyby na VaSem pracovisti v ufednich hodinach byl pfitomen asis-
tent prevence kriminality/ochranka?

a) ano

b) ne

c) spiSe ano

d) spise ne

12) PovaZujete zabezpeceni Vasi osoby v Gfednich hodinich za dostatecné? (tisniové
tladitko, ochranka, vyssi pocet pracovniki v kancelafi, kontroly méstskou policii)
a) ano

b) ne

¢) spiSe ano

d) spise ne

13) Utastnili jste se nékdy $koleni zprostiredkované zaméstnavatelem s nazvem —
»Jednani s problémovym klientem?“

a) ano

b) ne

Pokud jste odpovedéli ano, pokracujte nasledujici otazkou, pokud jste odpovédéli ne, pre-

jdéte na otazku €. 15.

14) Vyuzivate pri jednani s problémovym klientem informace ziskané na daném $ko-
leni?

a) ano

b) ne

¢) spiSe ano

d) spiSe ne



15) Uvitali byste od zaméstnavatele kurz sebeobrany pro piipad hrubého fyzického
napadeni ze strany klienta?

a) ano

b) ne

¢) spiSe ano

d) spise ne

e) jiz byl na mém pracovisti realizovan

16) Citite se p¥i vykonu své profese bezpecné?
a) ano

b) ne

¢) spiSe ano

d) spise ne



