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VERBALNI A NEVERBALNi KOMUNIKACE

Podivejme se nejprve na schéma znazornujici zakladni faktory, na nichz je zalozen pfimy kontakt
strazce s druhymi osobami pfi vykonu jeho cinnosti. Podivejme se tim i na vztahy, do nichz se
strazce pii vykonu sluzby (profese, ¢innosti) dostava, octne-li se v pfimém v kontaktu s klientem.

4 N

PRISLUSNOST K OCHRANE PRIRODY
JAKO SPOLECENSKE TENDENCI
(socio-kulturni a hodnotovy vztah)

& ' .
PRISLUSNOST K INSTITUCI VYCHOVNA FUNKCE

(socio-organizacni vztah) (pedagogicky vztah)
[ 3

N S

KOMUNIKACE

/

VE?NA FAKTA PRAVNI RAMEC
(obsahovy / odborny vztah) (pravni vztah)

o - §
OSOBNOST - JEDNANI

(mezilidsky vztah)
®0©

\_ /

Centralni pozice komunikace znamena, ze vSechny znazornéné vztahy ¢i aspekty cinnosti
strazce se tak ¢i onak spojuji v situaci kontaktu s klientem, prestupcem atd. s komunikaci.
#Filtruji” se pres ni, vznikaji a nastavaji prostfednictvim komunikace, komunikace jim dava
vysokou ¢i nizkou kvalitu atd.

Co to znamena?
=, Prislusnosti k ochrané pfirody jako spolecenské tendenci” minime v tomto pfipadé obecnou

u
I

pfislusnost k Sirokému ,hnuti” téch lidi, ktefi tak ¢i onak ochranuji pfirodni bohatstvi. At jiz or-
ganizované v ramci statu nebo v rdmci nevladnich organizaci nebo zcela privatné atd. Pislus-
nost k této tendenci ukazuje na urcité hodnotové Zebticky ¢lovéka, na urcity pohled na svét,
na ochotu realizovat v praxi vieobecné prospésny zajem atd.

,Tihle ekologové jsou fakt divni. Obchdzeji tu nasi hromadu starych cihel, co zbyly po rekonstruk-
ci, néco si zapisuji, vidi mne za oknem, ale nic nefeknou. Fakt divni.; fekne majitel chalupy stojici
v CHKO a jesté navic v ptaci oblasti. ,Tak proc se jich nezeptds, oc jim jde?’; pokrci rameny jeho spo-
le¢nik u stolu. ,,O¢ jim asi muze jit - buzerovat lidi chtéji, je to vlastné takovd ndtlakovd skupina.”
pravi majitel rekreacni reality a potdhne z cigarety.

Svym jednanim muizeme vyvoldvat rizné reakce. Nase jednani maze byt zac¢lenovano -
byt tfeba laicky - do Sirsich spolecenskych kontextl. Jsme-li v akci, svym zplisobem repre-
zentujeme v ocich nékterych lidi,,ekologii” vibec.
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4Prislusnosti k instituci” v tomto pfipadé rozumime, Ze strdzce v kontaktu s klientem repre-
zentuje urcity konkrétni systém ochrany pfirody a krajiny a instituci, ktera je touto ochranou
povérena. Uvnitf tohoto systému pak reprezentuje jednu jeho instituciondlni slozku.
,Milostivd, vy neumite ¢&ist? Tam nemdte co délat!” zahromuje strdZce na postarsi Zenstinu, kterd
kousek za oznacnikem PR trhd bortvky. Pokud ndhodou ddma neni vdéna za jakykoliv projev
zdjmu ze strany muZe (tedy i takovyto), mize celkem snadno vecer u vinka svym kamardadkdm
z chaty sdélit: ,To je péknej spolek, tihle ochrandfi — sprostdci to jsou a jesté je platime z nasich
dani...”

Svou komunikaci s ,druhou stranou”, svym komunika¢nim jednanim atd. skute¢né kon-
krétné reprezentujeme statni systém ochrany pfirody a ovliviiujeme néazor druhé strany
na tento systém, jeji postoj k nému atd.

Vécna fakta” znamenaji, Ze strazce je tak ¢i onak obeznamen s ptirodopisnymi, ekologickymi,
mistopisnymi atd. fakty tykajicimi se teritoria. Je na toto teritorium odbornik - je expert. Od-
borné informace se mohou stat soucasti definice prestupku, jednoznacné jsou na nich zaloze-
ny situace informovani navstévnikd, prednasky atd.

Pokud se vyddte po ose udoli, pak za hranici péerky se postupné piibliZite do oblasti riznych ele-
vaci tvorenych hlavné neovulkanity...” potésené informuje strdzZce o hezkych kopcich o néjaky ten
kilometr ddl. ,Ten byl ridkej chytrej, co? Akordt Ze vime houby...; odtusi ndvstévnik, kdyz se strdz-
cem srdecné rozlouci.

Nejen znalostmi a informacemi samymi. | zplisobem komunikace odbornych informaci
strazce opét reprezentuje systém. A také zcela realné informuje za ucelem vzbuzeni zajmu,
pouceni (viz téz funkce vychovna), za icelem pomoci (napf. pfi orientaci v terénu) atd. Kva-
lita komunikace tedy mize odbornost znehodnotit nebo naopak, ucinit ji navstévnikim
uzitec¢nou.

Vychovna, resp. vzdélavaci funkce” znamena, ze strazce rozsifuje informovanost o jevech
a ukazuje souvislosti mezi jevy jak v lokalnim méritku tak i v 3irsi, napf. ekologické souvislosti.
Vesmés se tim snazi ovlivnit hodnotové Zebficky lidi v oblasti jejich vztahu k pFirodé a jeji
ochrané. A témér vzdy se snazi i motivovat navstévniky k urcitému zpdsobu chovani v tze-
mi, pravidlovat chovani navstévnika ve smyslu prevence a nakonec téZ sankcionovat (s cilem
neopakovat problematické chovani). Jakykoliv pedagogicky vztah by mél byt dobfe komuni-
kacné ,osetien”. Zejména v tom smyslu, Ze komunikace by méla orientovat navstévnika nebo
pfestupce k vécné podstaté chovani (netrhat rostliny!) a ne k osobnim sebeobrandm (strazce
mne urazil!).

JTak uz tam nikdy nesmite strcit ani nohu.” uzavird strdzce domluvu jiz zminéné borivkdrce. ,Bu-
dete si to pamatovat?A &ist umite, ne? No tak vidite, tak si tady prectéte tabulku, Ze je tu rezervace.
To poznaji uZ skoldci!”, Jd bych ho nejradsi fidkla kosikem’, povidd vecer dotycnd ve své spolecnosti
»~Miluvil se mnou jako s blbem. Jd se mu na jeho tabulky vykaslu a budu si trhat, co chci kde chci!”

At uz je dotycna prestupkyné rozumu mdlého nebo ne, vychovny vztah se pfilis nepove-
dl. Navstévnice je osobné dotcéena, neuvazuje o vécné podstaté problému, ale zabyva se
vlastni zranénou sebetctou (k éemuz ji strdZce nahral) a vysledkem strazcovy (komunikac-
ni a) vychovné intervence je jeji rozhodnuti vykonat dalsi prestupek...
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,Pravni rdmec” znaci, ze role strazce a nékteré prvky jeho jednani jsou definovany zdkonem.
Strazce tedy reprezentuje literu tohoto zédkona. Z toho vyplyvaji téz urcita prava, kterd ,civili-
sta” nema (napt. (legitimovat osobu porusujici zakon). Vstoupi-li do komunikace s ndvstévni-
kem, prakticky uskutec¢nuje (viceméné...) pravni vztah. Reprezentuje tedy ,normu”.

,Jd sem autem nesmim a vy si tady stojite s nisanem — no jo, na kazdyho jinej metr, co?” horli fidic,
ktery byl zastaven se svym vozem ,za zdvorou” ,Podivejte se, pane, jd jsem tady strdZce a vy mi
nemdte co fikat, co déldm dobre a co ne. PInim tady povinnosti ze zdkona a mdm na to povoleni,
ale vy tady neplnite nic. Tak opatrné, jo? Rozumite tomu?” ,To je pékny’, viiskne télnatd blondyna
sedici vedle fidice, kdyZ couvaji zpét za zdvoru! ,To bysme méli ddt do novin! Chlap se ohdni zdko-
nem, ale chovat se neumi” Cestou zpét probird pdrek troveri dnesnich strdzci zdkona. ..

Vyse jsme fekli, Ze strazce reprezentuje normu. V tom pfipadé Ize povazovat za vyhodné,
kdyz v ramci tohoto vztahu dodrzuje i urcité (byt tfeba nepsané ¢i alespon v zakoné nepsa-
né) normy komunikacni. Svou komunikaci ve své pravni pozici podporuje nejen efektivitu
svého jednani v situaci s pravnim rozmérem, ale i obecnou pravni kulturu.

,Osobnost strazce” se promitd ve viem vyse feceném. A vyrazné se promita i v komunikaci,
resp. v osobnim stylu jednéni. Jinak komunikuje ¢lovék/straZce nahlizejici na svét s ironickym
odstupem, jinak ten, kdo je ,bojovny lovec”, jinak ten kdo je melancholicky, jinak ten, kdo
,nema rad lidi” a jinak ¢lovék, jehoz hlavnim rysem je laskavost. Osobnostni rysy a jejich pro-
jekce v jednani ovliviiuji nejen viechny jiz popsané vztahy, ale vytvéreji velmi rychle i urcitou
osobni platformu vztahu mezi strazcem a navstévnikem. Funguje tu sympatie nebo antipatie,
sdileni a porozuméni nebo rozpor a konfrontace apod. Je to vzdy osobni setkani.

,Tak ja vdam povim néco o nasi CHKO. Zacnu nécim, o &em se musite jako méstsky lidi poucit. Jste
PraZdci, ne? No j666! Prazdci! Kdy jste vidéli naposledy Zivy koné, haha?" ,JeZis, tenhle si taky my-
sli, Ze kdyz je nékdo z Prahy, tak poznd jen tramvaj...” poseptd do ucha mladik s batohem svému
dévceti (taky s batohem).

Strazce nedéla svou ¢innost primarné proto, aby ,ho lidi méli radi”. Nicméné: obecné je
vzdy vyhodnéjsi pro vSechny uvedené vztahy, kdyz ho lidi nebudou povazovat kviili jeho
zpusobu komunikace za protivu nebo ,blbce”.

Osobni vztah se do zna¢né miry vytvari komunikaci a zpétné komunikaci ovliviiuje. Za ur-
citych okolnosti maze byt udrzeni jakéhosi ,zakladniho lidského vztahu” velmi dilezité,
pro naplnéni vychovné, pravni i institucionalni funkce. K tomu, abychom takovy vztah udr-
zeli, je vyhodné omezit komunikac¢ni ataky na navstévnikovu sebetctu.

A pak je tu jesté onen - na schématu znadzornény — ,ramec konkrétni situace”. Rkmec nebo
téZ kontext situace = ,kdo”; ,co”; ,kde”; ,kdy”; ,jak” a ,za jakych dalSich okolnosti” (za desté;
kdyz strazce jiz spécha na vlak atd.) se déje. Kontext situace vzdy ovliviuje to, jakou konkrétni
podobu budou mit v8echny zatim zminéné vztahy v pravé této situaci. Bohuzel - konkrétni
zplsob komunikace musime do zna¢né miry volit pravé podle toho, v jakém kontextu/
ramci se nachazime.,Bohuzel” fikdm proto, Ze opakovani stale stejného komunikacniho stylu
(napfiklad,zovidlni stryc” nebo,drsny horsky pes” nebo jakykoliv jiny styl) je v nékterych situ-
acich nefunkeni. A jesté navic se stava, Ze si nositel tohoto stylu viibec nemusi povsimnout, ze
jeho styl pravé nefunguje...
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A tak je (bohuzel...) dobré: CiM STRAZCE KOMUNIKUJE
a) mit rejstrik riznych zpisob chovani,
b) umét zvolit pro tu kterou situaci pravé ten nejvhodnéjsi zplisob chovani.

Coz (bohuzel) znamena, Ze je dobré svou vlastni komunikaci pfizptsobovat situaci a druhe- V této ¢asti popiseme zakladni komunika¢ni prostredky, které maji lidé, tedy i strazci, k dispozi-
mu v ni. A Ze je dobré se téZ v komunikaci vzdélavat, Ze je dobré nechat druhym posoudit ci pro ptimy vzajemny kontakt. Tyto popisy spojime se zakladnimi obecnymi doporucenimi pro
nepfedpojaté svij vlastni komunikaéni styl, Ze je dobré trénovat rlizné pfistupy. Je to pracné, efektivni komunikaci.

ale podivdme-li se na straZce jako na osobu, jejiz ¢innost je zaloZzena na komunikaci, pak je to K tomu dvé poznamky:

uzitecné. 1. Kazdy jsme jiny a napt. Siroky tismeév plsobici sympaticky u jednoho ¢lovéka maze u jiné-

ho vypadat agresivné. Nefunguje tedy u vsech vse stejné. Je tu vysoka zavislost komunikace
na osobnim fyzickém i psychologickém typu kazdého z nés. Textovd pom(cka vam nemuze
pomoci vytvorit osobni image vyhodné pro komunikaci v roli strazce. K tomu je tfeba vidét
a slyset se a dostdvat rlizné zpétné vazby od jinych lidi. Textova pomticka vdm muze nabid-
nout témata, kterymi se mlizete zacit ve vztahu k vlastni komunikaci zabyvat.

2. Ke konkrétnéjsim doporucenim se budeme vracet jesté daéle, ve ¢asti 2.5.3.

ZAKLADNI DEFINICE POJMU KOMUNIKACE
Komunikace je vyména informaci mezi subjekty (to je nejjednodussi definice). Subjekty v nasem

pfipadé jsou: strazce - jind osoba.

ZAKLADNi SCHEMA KOMUNIKACE

kontext — okolnosti a podminky této komunikacni situace

e N

@ VYSILAJICI = = = b e o ) ) o) op op p = = = = @ PRIJIMAJICI

zamér sdélit-filtr osobnosti-vysilani-ZPRAVA-pFijem-filtr osobnosti-pfijaté sdéleni

SDELENI 1 SDELENI 2 SDELENI 3
> = - . W
25 553 _ 53 2§
S35 9E R’ z g TER s 3
> T 0 < 1 T >0 >
S R E 3 N g5 o £
£ 9 = 8 ° S Z=Z 3 £ 9
SIS 3¢ ¢ ° el 3¢ ¢ SIN]
< Y [I= 1 e ~ [SR= 5 0
D 3 >E o R~ ] >E 0 D =
=] > g 2 © Sgz2 E
S e 2 < 0 =< 0 5 ¢
= ST T =70 <
e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

obréceni roli mezi @ vysilajicim a ® pfijimajicim

kontext — okolnosti a podminky této komunikacni situace



10 = KOMUNIKACE PRO STRAZCE

ZAKLADNI KODY KOMUNIKACE

StraZzce mé k dispozici pro pfimou komunikaci s druhym ¢lovékem tyto kédy:

a) fectéla,

b) fec zvukd,

c) ftecsloy,

d) fec skutkd/¢inG.

Zatimco pro raciondlni ovlivnéni klienta ma velky vyznam fec slov, pro emocionalni ovlivnéni ma
velky vyznam na prvém misté re¢ téla a hned po ni fe¢ zvuk.

Doporucujeme nepodcenovat emocionalni ovlivnénill Az dospéjeme ke kapitole 2.5.3., vysvétli-
me si podrobné proc.

VYSILANI KOMUNIKACNICH SIGNALU (KODOVANI)

V nasledujicim textu budeme popisovat VYSILANI INFORMACI (s ob&asnymi poznamkami k pfiji-
mani informaci).

Ad A) RECTELA

= Cotoje?
Re¢ téla je vysilani informaci prostfednictvim signald vytvaienych pohyby, pozicemi téla, fy-
ziognomii, Upravou zevnéjsku téla a vztahy téla/¢lovéka k prostoru a jinym objektlm v prostoru.

= Jaké prostiedky tato re¢ vyuziva?

Obvykle se definuji tyto ,podkddy”:

= mimika (sdélovani vyrazem obli¢eje a pohledy),
gestika (sdélovani pohyby a pozicemi rukou),
posturika (sdélovani konfiguraci, pozicemi postavy — od hlavy aZ po nohy),
kinesika (sdélovani pohyby celku téla i jeho jednotlivych ¢asti — opét od hlavy az po nohy),
haptika (sdélovéni dotykem),
proxemika (sdélovani pfiblizovanim se k jinému ¢lovéku/objektu a vzdalovanim se od néj),
teritorialita (sdélovanim vztahem k prostoru — stylem pohybu, umisténim se v prostoru atd.),
prace s predmétem (sdélovani prostiednictvim zpUsobu pouzivani véci),
fyziognomika (sdélovanim rysy vlastniho fyzického typu, Gpravou zevnéjsku, oblec¢enim).

111111111l

= Co se touto feci obvykle sdéluje?

Redi téla ¢lovék nejcastéji sdéluje:

= jaké ma pocity (vztek — osoba zrudne, svrasti celo, sevie ruce v pést atd.);

= jaky jeho fyzicky stav (md bolest — vrasti tvar, dotykd se bolavého mista);

= jaké vztahy zaujima k tomu, kdo/co je v situaci pfitomen/no, co se v situaci déje, o ¢em
se mluvi/o ¢em on sdm mluvi atd. (hovoii o néjakém jevu a pfitom mirné /odmitavé/ vrti
hlavou);

= zaméry, umysly, cile, které v situaci ma (muz hovoli s dvojici Zena a muz a pfi feci se diva
jen na Zenu - rad by s ni navazal blizsi vztah...);

= pokyny k chovani (napt. ukazovaci gesta; zabranovaci gesta; zaméreni pohledud k objektu
- napt. k ozna¢niku maloplosného tuzemi atd., ktery ma sledovat i druhd strana atd.);

= jak ma druhd strana rozumét napf. tomu, co pravé napf. fikdme (,Jestli budete trhat bo-
rivky, dostanete pokutu, Ze na ni padne cely vds dichod”, fika strazce, ale usmiva se tak, ze
adresatka z vyrazu poznava sice varovani, ale ne vyhruzku.).
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Tomuto jevu se fikd metakomunikace - tedy,sdéleni o tom, jak porozumét sdéleni” Mlze
fungovat i opacné: ,My jsme ale nepfisli tady odtud, my jsme pfisli tam po té cesté’ snazi se
neukaznény navstévnik vylozit,pravdu’, nicméné poskrabe se pfi tom hned dvakrat na tva-
fi. Opét metakomunikace télem - tentokrat neuvédomovana a ukazujici prostrednictvim
ochrannych pohyb( pfed oblicejem nebo $krdbanim se z divodu kozniho napéti (rozpor
slov a mordlky/lhdt se nema) na to, Ze ve skutecnosti zfejmé nepfidel ,tam po té cesté”

Pripomenuti: tyto druhy obsah( v komunika¢ni situaci nesdélujeme jen my (tedy: strazci), ale
vysild je i druhd strana (tedy: ndvstévnici,,domorodci” atd.)!!!

— Jaka jsou zakladni doporuceni k vyuziti téchto prostiedkl pro osoby v rolich typu straz-
ce pfirody?

Znovu pfipominame, Ze jde o obecnd doporuceni vazici se k ,obecné situaci” efektivniho

komunikovani!!!

= Mimika (klidnd mimika; dsmév; pohledy do oci ¢lovéka, s kterym mluvime, ale ne trvale -
pohledem uhybat do strany, ne dol().

— Gestika (gesta pfevazné v urovni oblasti,hrudnik-solar”).

— Posturika (aktivni tézisté téla - rovnomérné rozlozena vdha na obou nohou, nevystrkovat
bok, neprohybat se smérem vpfed atd., mit aktivovany svalovy tonus /nemit ,povolené”
svaly/; omezit tzv. zamknuté pozice — napt. zkfizené ruce na prsou — nebo ,bojové” pozice
- ruce v bok; vystréena brada; vystr¢eny hrudnik atd.).

= Kinesika (pohyby umérené, aktivni ale neafektované).

= Haptika (minimalizovat dotykani se druhé strany; omezit i dotyky sebe samého — mohou
ukazovat na nejistotu atd.).

= Proxemika (v komunikaci s jednotlivcem drZet se ve vzdélenosti cca 90-120 cm; neustupo-
vat ani netlacit).

— Teritorialita (stdt nebo pohybovat se pfirozené v prostoru, v némz komunikace probihd;
atoivotevieném, kde nemame na blizku prostorovou oporu v podobé stromu, skély atd.)

= Prace s pfedmétem (nekryt se,za"” mapou, dalekohledem atd.; neSermovat hulkou).

— Fyziognomika (s tim, jak mame vytvarovany oblicej i zbytek téla v situaci mnoho nena-
délame - je tfeba spi$ vyuzit pfirozenych prednosti konstituce a tvaru obli¢eje — pokud
jste napt. ,mracny” typ diky svislym vraskdm na cele, zkuste je kompenzovat ¢astéjsimi
usmévy; dalsi parametry,zjevu” tvofi napt. barva obleceni, uniforma, emblémy na odévu).

= Jak ovladat tuto rec?
Nesnadno... fe¢ téla je spojena s nasi zvifeci minulosti a vznikd casto ve ,starych” vrstvach
naseho mozku. Za¢neme-li pfi komunikaci myslet na re¢ téla, mGzeme se nékdy zacit chovat
nepfirozené nebo ztracet nit v poslechu feci druhého ¢i v mluvé vlastni.

Pozorovani reci téla druhého je o néco snazsi, ale i to ndam muze zkomplikovat poslech reci.
Co tedy — kromé tréninku feci téla - pomuze k jejimu efektivnimu zvladani?

Nyni poprvé vyslovime ,zékladni doporuceni”, které budeme pozdéji jednak opakovat a jednak

konkrétné specifikovat:

DOPORUCENI

= MITV PORADKU SEBEUCTU (vé&Ffim svym schopnostem; umim pracovat s vlastnimi mindra-
ky; nehojim si vlastni nespokojenosti na druhych; vim o stereotypech ve svém vlastnim posu-
zovani lidi a jednéni a pracuji s nimi atd.),

- MIT V PORADKU ZAKLADNI UROVEN VZTAHU K DRUHYM LIDEM (jejich existence mne
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neohoruzje, stoji za to s nimi hovorit atd.).
To se pozitivné projevi i na reci téla.

Oba zplsoby mlzeme uskutecnit také,zvukové”. Mohu napfiklad vyslovit vétu ,Plicky na sme-
tané miluju” tak, ze zvukovy vyraz mé feci bude v souladu se slovy. Nebo tak, ze — ackoliv ote-
viené slovy fikdm ,mdm to rdd” - bude v modulaci slyset neptimo, ale zfetelné: ,fuj...”.

Tento jev mGzeme opét oznacit za metakomunikaci (zvukové sdéleni o tom, jak rozumét na-
$emu slovnimu) sdéleni.

Ale POZOR - zasadné plati:

= ,slova” umi vyjadrit myslenky (!!!),

= Cotoje? = ,zvuky” spise pocity, postoje, vztahy atd..

Ad b) + Ad c) REC ZVUKU + REC SLOV
O obou kédech pojednédme soucasné. V jejich spojeni jde o mluvu, mluveni, béznou fe¢, pouziti
jazyka atd. Oba kédy jsou dvéma stranami téze mince.

Ad b) REC ZVUKU

Opét jde o velmi stary koéd. Jsou to:

1. Jednak zvuky, které nejsou spojeny se slovy (zvuky vydavané napf. pfi zivani, zvedani téz-
kého predmétu, citoslovecné zvuky atd.).

Mnohem castéji vsak zvukovou komunikaci minime:

2. Zvukové zpracovani slov (vyraz feci; paralingvistiku; to, jak vyslovujeme slova; tzv.,svrchni
tony” feci atd.).
Je to kéd velmi vyznamny (II!) nebot k informaci obsazené ve slovech pridava jesté dalsi
dodatec¢né informace.

Ad c) REC SLOV
V tomto ptipadé se jedna skute¢né o slova a z nich vétsinou posklddané véty, o jazyk.

= Jaké prostiedky vyuziva...?

Ad b) REC ZVUKU

Obvykle se rozlisuji tyto:

= barva (je ndm do zna¢né miry déna stavbou mluvidel - zakladni zvuk hlasu),

rychlost a rytmus (tempo promluvy a jeji rytmické ¢lenéni),

pauza (dUlezity prvek rytmické stavby feci),

vyska (vyskové nebo hloubkové posazeni hlasu; stoupéni nebo klesani hlasem v otazkéch,
pfikazech atd.; pohyb zvuku jako vyraz emoci mluvciho, napf. vzruseny hlas stoupajici
do vysky atd.),

sila (dynamika - hlasitost),

dlrazy (jak vyplyvajici z charakteru cestiny tak i zdmérné zdUraznujici néktera slova),

= dalsi,zvuky” (napf. tzv.,,parazity” — ééé, hmmm, ale i slova: tedy, prosté, vlastné atd.).

111l
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Ad c) REC SLOV:

= slovnik (volba slov),

vétna stavba (napf. délka i kratkost vét; sestava vétnych ¢lenli apod.),

logika promluvy (spravné uzivani pojmu),

funkéni modul promluvy (co je cilem promluvy?: varovani; vysvétlovani; oznamovani; po-
zadovani? atd.),

zanr promluvy (suchy styl; archaizujici styl; pateticky styl; obranny styl atd.),

taktika (agresivni fe¢; asertivni mluva; manipulace;,,podkurovani” atd.).

111l
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Co se touto reci obvykle sdéluje?

Ad b) + Ad c) REC ZVUKU + REC SLOV spole¢né

Zac¢neme-li mluvit, sdélujeme celou fadu obsahd, a to obvykle dvéma zpUsoby:

1. oteviené - piimo (,Nevim si s tim tkolem rady, potiebuju tvou pomoc...”);

2. nepfimo - skryté (,Vidim, Ze nemds, co délat — pojd’se pobavit tady nad tim ukolem...”).

Co je tedy slyset, kdyz za¢neme mluvit?

— Fakta o,véci”... (o predmétu hovoru — napt. o povinnostech navstévniku).

- Informace o mné...
= otevrené: napf. pfedstavujeme se jako straz — sdélujeme tim oteviené svij spolecensky
status,
= nepfimo: fikdme to nervéznim ténem — ten muze prozrazovat, ze si (napf. jako zacatec¢-
nici) ve svém statusu nejsme jisti.

= Informace o tobé/o druhém pfitomném ¢lovéku...
= otevieng, pfimo - vécna informace o jeho chovani: ,Vstoupil jste do tzemi, kam je vstup
zakdzdn.]
= nepiimo: z ténu naseho hlasu mlze byt slyset: vy jste asi trochu natvrdlej nebo neumite
cist...; pfi vykonu ¢innosti je vyhodnéjsi vyhnout se tomu, abychom druhym lidem vykla-
dali, jak je vidime, ale pfesto to béZné muze byt v nasem hlase slyset — napt.,ty do pfirody
nepatfis’nebo ,jsi neukdznény provokatér’ nebo i jste moc péknd Zena!!’).

= Vztahy k sobé; tobé; tématu/véci...
(vztah mohu vyjadfit = oteviené: ,Mné osobné se Pohddkovy dtl velmi libi” nebo opét
= tonem - slovy napf. fekneme: ,Zkuste projit Pohddkovym dolem...”, avsak proneseme to
hlasem zjihlym, ktery prozradi, Ze Pohadkovy dul je nas favorit mezi doly...).

= Zadost, zamér, zajem...
(prakticky vzdy, kdyz mluvime, o néco ndm jde, mdme néjaky cil — poradit, zménit chovéni
ndvstévnika, navazat kontakt, byt slysen druhymi atd.;
= ,Odpadky si, prosim, odneste s sebou dol(i.”;
= ,Doma v obyvdku si taky hdzite papiry pod kreslo?”).

A opét dllezita pripominka: tyto druhy obsahi v komunikac¢ni situaci nesdélujeme jen my

(tedy: strdzci), ale vysild je i druha strana (tedy: névstévnici, obcané trvale bydlici atd.)!!!

— Jaka jsou zakladni doporuceni k vyuziti téchto prostiedkl pro osoby v rolich typu straz-

ce pfirody?

Ad b) REC ZVUKU

Il Znovu pfipominame, Ze jde o obecna doporuceni vazici se k,,obecné situaci” efektivniho

komunikovani!l!

— Barva (je dobré védét, jak zni maj hlas druhym lidem — mam-li skfipavy tenor, moje snaha
pUlsobit napf. autoritativné mlze selhavat; pak je dobré zvolit jinou strategii chovéni nebo
zkusit pracovat jinak s hlasem).

= Tempo-rytmus (v situacich vefejného kontaktu mluvme spiSe pomaleji — ne kazdy clovék
je s to efektivné vnimat rychlou, ale naopak i velmi pomalou fe¢; mluvme spise plynule —
pretrzitd fe¢ maze rusit nebo prozrazovat nase emoce — napt. nejistotu atd.).

— Pauza (prace s pauzou pomaha zddraziovani informaci, ale je i estetickym prvkem reci),

= Vyska (modulujme pfirozené, ne-monotoénni fec je vyhodnéjsi nez monotdnni).

= Sila (mluvime adekvatné zvukovym pomérim; silny hlas neni vzdy zarukou efektivity —
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obecné je vyhodné mluvit mirné hlasitéji, pokud komunikujeme s vétsi skupinou, ale roz-
hodné na druhé nekfi¢ime; pfilis tichy hlas naopak muze vyvoldvat dojem nasi nesmélosti
¢i Unavy atd.; pozor na vazbu vysky a sily: ¢im vice zesilujeme hlas, tim vice ma tendenci jit
do vétsi vysky).

= Akcenty (dUrazy uZivejte pfi praci s ¢astmi obsahu sdéleni, které jsou dllezité; pozor — pii-
lisné akcenty mohou u druhé strany vyvolat dojem, Ze na ni mluvime jako,na blba“...).

= Dalsi,zvuky” (je dobré se jich vyvarovat — mohou vyvolavat dojem nejistoty, lability atd.).

Ad ) REC SLOV

Il A znovu pfipominame, ze jde o obecna doporuceni vazici se k ,,obecné situaci” efektiv-

niho komunikovanil!!

= Slovnik (volte kompromis mezi odbornym jazykem a obecné srozumitelnym jazykem -
srozumitelnost ma ve styku s nédvstévnikem pfednost).

= Vétna stavba (kratsi véty jsou vyhodnéjsi).

= Logika promluvy (opira se hlavné o to, Ze ,zname svou véc” jak odborné tak pravné atd.;
vyhybame se odboc¢kdm, mluvime k tomu, co je predmétem komunikace; snazime se shr-
nout jaddro promluvy do nékolika (optimalné: max. tf) bodl atd. — viz o tom déle).

= Funkéni modul promluvy (volba jazykovych prostifedkd — slov, vét, tonu - se podfizuje cili,
kterym je obvykle ovlivnéni druhé strany v kontextu vsech vyse uvedenych vztahu).

= Zanr promluvy (se odviji od nasi osobnosti, od role strazce a od typu situace — osobni styl
je dobré si nechat zhodnotit nékym dalsim; ne vzdy je napt. styl ,bodry stryc” vyhodny;
jindy mliZe zabrat styl ,jsem spi$ védec nez policajt”; slangova fe¢ naopak muize vzbudit
neduvéru ke strazZci i k instituci atd. atd.)

— Taktika (obecné doporucenihodnd je komunikace, kterou zkratkovité mizeme nazvat
»asertivni” - viz o tom dale).

Jak ovladat tuto rec?

Ad b) REC ZVUKU

Podobné jako u feci téla — opét ne zcela snadno. Velmi ¢asto vychazi zvuk nasi feci z neuvédo-

movanych procest v nasem mozku. Opét tedy plati:

DOPORUCENI

= MITV PORADKU SEBEUCTU (vé&fim svym schopnostem; umim pracovat s vlastnimi min-
dréky; nehojim si vlastni nespokojenosti na druhych; vim o stereotypech ve svém vlastnim
posuzovani lidi a jednéni a pracuji s nimi atd.),

- MITV PORADKU ZAKLADNi UROVEN VZTAHU K DRUHYM LIDEM (jejich existence mne
neohoruzje, stoji za to s nimi hovorit atd.).

A tato doporuceni plati i pro poslech zvuku fe¢i komunikacniho partnera. Ton jeho fedi slysi-
me casto podvédomé. MiZe nas napf. zneklidnit nebo nastvat. Pfitom tfeba ani nevime pies-
né, pro¢ mame tento pocit, ale mizeme se v jeho dlsledku zacit chovat nastvané. Otazka je,
zda,vystupovat nastvané” je pravé ted a tady dobra taktika...(?)

Vly$e uvedené doporuceni ndm tedy usnadfiuje i vnimani zvuku feci druhych lidi.

Ad ) REC SLOV

Svoji mluvenou fe¢ - fec slov si obvykle uvédomujeme vice nez fe¢ zvukl. Mdme ji tedy i vice
pod kontrolou. Zakladni podminky tedy jsou: vnimat se a korigovat se.

Pro kvalitni fe¢ ve styku s klientem je u vefejnych roli vétsinou vyhodné:

— dobre artikulovat (vyslovovat viechny zvuky, z nichz se slovo sklada),

= spravné dychat (stfedné rychle a spiSe do dolni ¢asti hrudniku ¢i do bficha, nikoliv napf.
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jen do horni ¢asti hrudniku),
= fidit se zakladnimi (vyse uvedenymi) doporucéenimi pro fe¢ zvuk a slov,
= pouzivat efektivni taktiky (viz o nich nize),
— pozorovat, jak nase fe¢ plisobi na druhou stranu a podle toho ji variovat.

Ad d) REC CINU
= Cotoje?

V tomto pripadé budeme za ¢in — skutek — Ukon povazovat jednani, které neni bezprostiedné

urceno ke sdélovani ¢i to alespon tak nevypada...

- Cinem, ktery mize mit pro navitévnika hodnotu sdélenf je tedy napk. zminéna situace,
kdy strazce (s fAdnym povolenim atd.) parkuje viz na lesni cesté. Informace: sami si délaji,
co chtéji...

- Cinem, ktery maze navitévnik interpretovat, miize byt tfeba i to, kdyz straZce naoko ode-
jde po vyfizeni véci od prestupce, ale po chvili s opét objevi (,strdZci jsou potmésild ban-
da...").

- Cinem je to, kdyz strazce za¢ne poméhat rodiné roztlacit auto, jemuz se vybila baterie (,a
ti strazci, ti lidem pomuzou...").

= Jde prosté o to, co strazci délaji i bez vazby na pfimou komunika¢ni situaci. A ono,co” si
lidé néjak vysvétluji, pfipisuji tomu vyznamy, sami si doplnuji dalsi informace, které aktu-
alné nevidi apod.

It Ale znovu jdei o to, co a jak sdéluji svymi ciny:

= navstévnici (zapali ohen v lese; zaparkuji mimo vyhrazené misto; jezdi na Uzkych lesnich
stezkdch na kole) nebo

= trvale bydlici (navrsi hromadu hnoje ve zvlasté chranéné louce; pokaci strom ve vsi bez
povoleni atd.).

| my interpretujeme tyto ciny dalSich lidi stejné jako oni nase.

Jaké prostiredky tato fe¢ vyuziva?
Specifické prostfedky nejsou definovany.

Co se touto reci obvykle sdéluje?

Prakticky cokoliv. Ciny vétsinou pozorovatelim ukazuji na sebepojeti (sebevédomi) ¢lovéka,
ktery je kond; na jeho prava a povinnosti; na urcitou zru¢nost, ale i na jeho hodnotové zebfic-
ky; na to, jaké vztahy mé k lidem, vécem, krajiné, dodrZovani pravidel atd.

Jaka jsou zakladni doporuceni k vyuziti téchto prostiedki pro osoby v rolich typu straz-
ce pfirody?

Pokud udéldte nebo se chystate udélat interpretovatelny ¢in* zkuste mit na paméti, jak si jej
lidé mohou vykladat a zda tyto vyklady jsou vyhodné z hlediska vyse uvedenych vztah( (viz
schéma na zacétku této kapitoly).

Jak ovladat tuto rec?

V souladu s vyse fe¢enym: Mit védomi toho, Ze jsem viditelnd osoba a soucdst urcitého oficial-

niho systému. A v souladu s tim regulovat jak to jednani, které je upraveno néjakou normou,

tak to, které Zadnou normou upraveno neni.

KoneckoncU, opét se hodi:

DOPORUCENI

= MITV PORADKU SEBEUCTU (vé&fim svym schopnostem; umim pracovat s vlastnimi min-
draky; nehojim si vlastni nespokojenosti na druhych; vim o stereotypech ve svém vlastnim
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posuzovani lidi a jednéni a pracuji s nimi atd.),
- MITV PORADKU ZAKLADNi UROVEN VZTAHU K DRUHYM LIDEM (jejich existence mne
neohoruzje, stoji za to s nimi hovotit atd .).

VNIMANi KOMUNIKACNICH SIGNALU

V nasledujicim textu budeme popisovat podrobné&ji PRIJIMANI INFORMACI.

Viyse jsme si nékolikrat precetli:

Il Dulezité upozornéni: Tyto druhy obsahl v komunikacni situaci nesdélujeme jen my
(strdzci), ale vysila je i druha strana (navstévnici, obcané trvale bydlici atd.)!!!

It Strazce jako cinitel komunikaéni situace neni tedy pouze tim, kdo néco sdéluje, ale je i tim
kdo informace pfijima!!!

REC CINU DRUHYCH OSOB

... je obvykle spoustécim mechanismem sluZebnich aktivit strazce (viz pfiklady skutk{ navstévni-
kG i trvale bydlicich osob vyse).

StraZce obvykle nezasahuje kvli, feci téla” navstévnikd. To, Ze nékdo chodi po CHKO a tvafi se, ky-
sele” jesté neni divod pro zésah. Zasdhne oviem kv(li frajerskému a zcela zbyte¢nému, huldkani”
v klidovych zénéch, nebot tento kiik je rovnéz spise ,Cinem®. Volé-li naopak rodi¢ zbloudilé dité
(a silou hlasu se je snazi smérové orientovat), patrné strazce neza¢ne promptné pokutovat, i kdyz
je v lokalité zddouci nelomozit a nevykfikovat...

Nicméné je nutné vnimat REC TELA, ZVUKU A SLOV druhé strany zejména proto, aby strazce
mohl adekvatné reagovat v konkrétni komunikacni situaci, ktera nastala mezi nim a navstévni-
kem, domorodcem apod.

K efektivnimu vnimani druhych lidi nutno pficinit par praktickych poznamek.

1. VYCHODISKO PRO EFEKTIVNI VNIMANI PARTNERU V KOMUNIKACI = opét zndma, ale kli-
covd, pisnicka” (z ¢isté pedagogickych divod(i opét opakovana):

= MITV PORADKU SEBEUCTU (v&fim svym schopnostem; umim pracovat s vlastnimi mindra-
ky; nehojim si vlastni nespokojenosti na druhych; vim o stereotypech ve svém vlastnim posu-
zovani lidi a jednéni a pracuji s nimi atd.),

— MIT V PORADKU ZAKLADNI UROVEN VZTAHU K DRUHYM LIDEM (jejich existence mne
neohrozuje, stoji za to s nimi hovorit atd.).

Filtrem své sebelcty a vztahl k druhym lidem totiz tfidime informace, které si vybirame z toho,
co se v komunikacni situaci nabizi. Jsem-li podeziravy clovék, treba proto, Ze jsem se v Zivoté ,spa-
lil” v nékolika dllezitych vztazich, mohu mit tendenci pfipisovat druhému horsi vlastnosti nez
ve skutecnosti ma. Nebo naopak lepsi. Stat se mlzZe to i to — oboji je béZné, ale snizuje to efektivitu
komunikace.

U mnoha lidi plati, Ze to co vidi nebo slysi neni ani tak to, co vidét a slyset je, ale spiSe to, co vidét
a slyset chtéji nebo mohou (co jim dovoli jejich ,osobnostni filtry”)... Lidé v profesich pusobicich
v socidlnim kontaktu s druhymi by tedy méli byt na tento jev opatrni.
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RIZIKOVE MECHANISMY VNIMANI DRUHYCH LIDI

Podivejme se na vycet zpUsobl vnimani a interpretace druhych lidi, které sice v mnoha ptipadech
mohou nasi komunikaci usnadnit, ale v mnoha ji mohou také komplikovat (a to obéma stranam
- tedy i ndm samym).

= Efekt pFipsani zaméru
V tomto pfipadé se my jako pozorovatelé ,rozhodneme”, Ze nékdo ma urcity zamér, ktery si
sami dosadime, aniz bychom jeho skutecné zdméry znali.
StrdZce pozoruje mladika, ktery na koruné sjezdovky nenastupuje na prkno, ale jde smérem ke kra-
jilesa. Dospéje k zdvéru, Ze se chystd vydat na divokou jizdu mimo sjezdovku. Je-li od rdny a pékné
nazhaveny na ,tyhle typky’ mizZe mu rdzné zastoupit cestu se slovy: , Tak pozor, mladej, tamtudy
se nejezdi!” ,A chci tam snad jet? Jdu si zatelefonovat — tdmhle v tom kouté u lesa uz nechytdm
Némce” ukdZe mobil v rukavici a méri si ho s pokrivenym tsmévem.
V tomto pfipadé se jinak vyhodny pozorovaci efekt stal de facto chybou.

= Halé-efekt neboli pfeneseni obecného dojmu z ¢lovéka na viechny dimenze osobnosti
a chovani.
Udélany holohlavy mladik s ,drzym vyrazem” a drahym kolem. Jeho drzd tvdr déld na strdZce do-
jem zbohatlického synka, ktery si mysli, ze vsechno miiZe. Od jeho tvdre odvozuje automaticky, Ze
mladik pohrdd pravidly. Na toho si musi ddt pozor!! [Vyraz obliceje ,roztdhne” na celého ¢lovéka.
Je bezskrupuldzni, usuzuje. A pripise mu zdmeér:] Chce jisté vydat na kole po dievéném chodniku
pro pési napric mokfadem!! Némou zdkazovou znacku bude jistojisté ignorovat. Bedlivé jej pozo-
ruje. V tom za sebou uslysi dunéni dfeva — po chodniku se mokfadem na kole fiti barevné odény
huberiour, ktery sem prijel z druhé strany a dal se rovnou po drevéné cesté. Holohlavy mladik zasu-
ne lahev s pitim do drzdku a odjizdi zcela opacnym smérem po silnici.

— Efekt tradice, pfedsudku, prevzatych tvrzeni.

V tomto piipadé jde o ,pfedbéZnou” predpojatost vyplyvajici ze spolecenské psychologie.
Napt. jiz zminéna predpojatost vici Prazakdm, Némclm, chatrné oblecenym lidem atd.
,Koukdm, Ze jdete do skal” di strdzce evidentnimu bezdomovci pojidajicimu z papiru na zastdvce
autobusu saldm — mastny vlas, neholend tvdr, zasmachtané, snad zelené kalhoty a podivnd bun-
da. ,Hledte, Zddnej oheni. A spdt tady v jeskynich se taky nesmi. A hdzet prdzdny flasky po lese se
taky zapovidd. Domluveno?” spiklenecky mrkne. ,Jsem docent Dvdbek, ovnitolog,” odpovi nasu-
pené muzik. ,,Jd vdm tady sivkama uvcité skvtat nebudu.”

= Efekt stereotypniho posuzovani a analogie aneb pfedbéznd predpojatost vyplyvajici
z vlastni, osobni zkusenosti. Vezméme znovu do hry holohlavého mladika s drahym kolem,
ale z jiné strany.
Béhem prvnich pohledi na néj si strdZzce uvédomi, Ze mu silné pripomind bratrance Eduarda,
s nimz je znamenitd zdbava. Ovlivni ho to natolik, Ze k nému pristoupi a vlidné pravi: ,Potfebujete
poradit?”. ,Starejte se vo sebe’; odtusi (v tomto pripadé) nerudné fimbaba. ..

— Efekt tendence k priméru ¢i krajnosti
Tento efekt znamena zablokovéni vnimani priiméru ¢i krajnosti. Tento efekt mize fungovat
na bazi rdznych osobnich motiva.
,Titady ale fvou, co?” di jeden strdZce druhému.,No, zas tak hrozny to neni - vic jak traktor je slyset
nebude.. .’ fekne na to druhy, ktery sice slysitotéZ, ale kterému se vlastné hlavné nechce nic resit. ..

= Efekt ,ja-kontrastu”, kontrastni chyba, ¢ili porovnéavéni jiného dle svych méritek (méfitek
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na mne apod.), a¢ na jiné mohou platit jina. ,Ten mladej je strasné pomalej a takovej ... jako
mékej. Takhle se lidma jednat nedd. To jd zndm. Musis pékné svizné. Ten nebude k nicemu, uvidis’;
svéfuje se déleslouZici temperamentni strdZce se svym dojmem vedoucimu sprdvy. ,No mozZnd
mds pravdu, ale zrovna predevéirem jsem potkal starostu ze Lhoty, kterej si chvdlil, jak dobre se
s nim jednd..." fikd na to vedouci.

Efekt figury na pozadi znamena vliv okoli a okolnosti na vnimani objektu.

,Milostivd pani, vy jedna, vy ndm tady trhdte bortvky, ale to se nesmi. Tak pozor pozor, abyste
se nedostala se mnou do potizi; zalaskuje strdZce a mZourd prijemnym slunkem po prestupkyni,
kterd se honosi dlouhyma opdlenyma nohama v Sortkdch. ,Ten se néjak zménil’; pronese posléze
dotycnd ke své kamarddce: ,Vloni mne tu nacapal taky, pamatujes? Jak lilo a foukal ten vitr, bylo
to jak v zimé, na goretexovou bundu. Bortvky byly taky pozdéjc. No, ten mi tenkrdt dal. To byla

pokuticka..."

Efekt ¢asovy (¢asova chyba) znamena zkreslené vnimani napt. frekvence vyskytu jev(.
~Pane Marecek, vy poustite ty kozy do pfirodni pamdtky. Tak pozor, to by neslo!”,Ale nepoustim?
povidd Marecek. ,Jednou jsem je pustil a zrovna jste Sel okolo.”,J6 jednou. Prosté pozor na to.”,Jd
se na to vykaslu’; pravi Marecek Mareckové. ,Vynadal mi, pred mésicem, Ze jsem mél pustény kozy.
Tak se kozy nehnou z ohrady, ale on chodi a naddvd pordd..."

Efekt pozorovatelova stavu

V tomto ptipadé jde o psychické ¢i fyzické zabrany kvalitni percepce.

A znovu kauza s Mare¢kem. ,Pane Marecek, nepoustéjte ted'ty kozy z ohrady do mokradu.” Strdz-
ce md rymu, trochu teplotu, tece mu z nosu, takZe pordd svird mokry kapesnik, md zalehlo v usich
a pro uslzené oci $patné vidi. Navic mu Zena vyhroZuje rozvodem... Marecka vlastné nendvidi.
,Dyk je nepoustim!” brdni se Marecek chabé. ,Prosim vds,” rozliti se strdZce ,,co to na mné zkousite,
co s tim md spole¢nyho pripousténil”

CO STIiM?
A) Tyto procesy probihaji obvykle tak, ze:

-

B)

VIDIM NEJAKOU SKUTECNOST (dobFe sportovné oble¢eny chlap s kolem sedi na pafezu a lo-
veckym noze doluje maso z konzervy).

1111

VYBERU SI Z Ni NEJAKY PRVEK/NEJAKE PRVKY, podle toho, jakou mam zku$enost, jaky jsem
¢lovék atd. (chlapek vypada jako arogantni pracha¢; mé v ruce konzervu; po lesich se tady
véli dost takovych konzerv; nesndsim neporadek v ptirodé, proto registruji hlavné konzervu
v ruce ,arogantniho” chldpka jako néco, co se da odhodit).

1111

ZTOHO VYVODIM HYPOTEZY o tom, co se bude dit; jaky je ¢lovék, kterého pozoruji; co udéla
nebo chce udélat atd. (chlapovi po jidle zbude konzerva; tenhle ji urcité nepotdhne s sebou -
vypadd na to, Ze se s konzervami netahd; urcité ji vyhodi).

1111

ZTOHO PAK VZNIKA ME JEDNANI (tak napk.: nenapadné pozoruji chlapka, co udéla; ten je ale
bystry a zaregistruje mne; zneklidni; je mi to nepfijemné — jdu k nému:,Dobry den. Konzervu si
jisté odnesete s sebou!” Ukaze se, ze jde o kolegu od docenta Drabka, téz ornitologa, ktery ma
stejny odpor ke konzervam v lese, jako ja ... tentokrat se tedy nikdo nenastval, neurazil atd.
atd.).

Je tedy radno kontrolovat nékteré faze mého vnimani:
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Kontrolujte se — myslete na to, ze mylit se mGzete i Vy!

Ovéfujte, zda vidite a slysite to, co druha strana:

— skute¢né délg,

= co sdéluje,

— co chce sdélit,

= €O proziva.

Ptejte se/zjistujte, zda napt. osoba chce ucinit skutecné to, co si myslite, ze chce ucinit (,Chcete
se vydat po tom dievéném chodniku?”)

Zrcadlete/parafrazujte vyroky druhé strany, shrite, prefikejte vlastnimi slovy, jak rozumite
tomu, co druha strana fika nebo déld s tim, ze mizZzete zadat o potvrzeni, zda se mylite ¢i ne
(,Pokud dobre rozumim, fikdte, Ze jste prosli Hlubokym dolem az k vesnici...., je to tak?")

Davejte deskriptivni zpétné vazby, kterymi zvefejiiujete, jak situaci vnimate, tedy i jak rozumi-
te tomu, co dél3, proziva atd. druhd strana (,Vidim, Ze jste na mné nastvany...; a dale Ize pokra-
¢ovat napf.,...ale porusil jste § 16, odstavec 2 zdkona o ochrané pfirody tim, Ze tdborite...").
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KOMUNIKACE A OSOBNOST

Nic ve zIém, ale zopakujme si jesté jednou vyse nékolikrat uvedené doporuceni a tentokrat si je
vysvétleme blize:
DOPORUCENI
- MITV PORADKU SEBEUCTU
(véFim svym schopnostem; umim pracovat s vlastnimi mindraky; nehojim si vlastni nespoko-
jenosti na druhych; vim o stereotypech ve svém vlastnim posuzovani lidi a jednani a pracuji
s nimi atd.),
- MITV PORADKU ZAKLADNi UROVEN VZTAHU K DRUHYM LIDEM
(jejich existence mne neohoruZje, stoji za to s nimi hovofit atd.).

Za timto doporucenim se skryva stary psychologicky poznatek: jsem-li tzv. vyrovnan sam se se-
bou a mam k sobé pozitivni vztah zalozeny na etické bazi, nepotiebuju v komunikaci pouzivat
druhé lidi k tomu, abych si,,0 né” zvysil své sebevédomi. Pokud ale k druhym takovyto vztah mam,

pak nemohu ocekavat, Ze jejich vztah ke mné bude kvalitni.

Jak tomu rozumét? Zkusme vysvétlit na jednom pfikladu, i kdyz ten samoziejmé nema silu obséh-
nout tak proménlivou skutec¢nost, jakou je ,clovék”.

XY je muz, ktery mé ponékud zesilenou ,potiebu vyhravat” ¢i — chcete-li - soutézivost. Tou jsme
sice nadani vsichni, ale ne do stejné miry. XY je soutézivy ponékud vice. Osobni pfic¢iny soutézi-
vosti mohou byt velmi rtizné. Casto si ¢lovék pficiny svych osobnich nastaveni vilbec neuvédo-
muje nebo je ani sam (bez pomoci odbornika-dusezpytce) nemUze zjistit. XY si svou soutézivost
pfilis neuvédomuje — sdm sebe povazuje za rdzného a dlisledného ochrance pfirody.

Kde se v ném soutézivost vzala? Tak naptiklad: Pfi¢cinou mize byt to, ze v pocetné rodiné se mu
v détstvi nedostavalo takového ocenéni, po jakém touzil. Zjistil, ze pokud se nebude se svymi hy-
poteticky chvalyhodnymi skutky prosazovat mezi svymi sourozenci, nebude pochvélen. Zvlasté
pochvala od otce byla vzacna véc. Musel se tedy prosadit mezi ostatnimi sourozenci. Spontanné
to zacal pojednavat tak, ze zacal se sourozenci soupefit o prostor pro sebeprezentaci v otcové
pritomnosti. Naucil se, ze dobrého ocenéni a s tim i dobrého vnitiniho pocitu posilujiciho jeho
vlastni sebeuctu, se mu dostane jen v souvislosti se soupefenim. Pfenesl si tento mechanismus
do dospélosti. Neni to zly ¢lovék, ale podvédomé si stéle hlida, aby nad nim — podle jeho méfitek
- nikdo ,nevitézil".

Jako strazce zacina komunikaci s navstévniky a zejm. s pfestupci vzdy zostra a na konci musi mit
posledni slovo. | u malych prestupkl vystupuje a komunikuje tvrdé. Pokud se s nim prestupce
zac¢ne dohadovat, zatvrdi se a druhd strana nema $anci. Pfitom neni napf. sprosty. Ale plsobi spise
agresivné a ponékud preziravé. Je evidentni, ze chce v komunikaci,néco vyhrat”.

Tento styl jeho komunikace ovliviiuje viechny na zac¢atku uvedené vztahy - dluzno dodat, ze ne
pfilis pozitivné. Nedéla CHKO zas az tak,dobrou reklamu”.

Ale muize to byt i jinak. Strazcem se teoreticky maze stat i ¢clovék ustraseny, ktery se boji konfron-
tace.Ta je v roli strazce pfiidentifikaci prestupku svym zptsobem nevyhnutelna (jde spise o to, jak
bude probihat). Ma silnou potfebu poméhat pfirodé - stane se dobrovolcem. Pii jednani s lidmi
je ale nejisty, nedUsledny atd. Jeho doporuceni tim mohou u fady navstévniki ztracet vahu. A ani
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rozpacity, tise hovofici muz s ¢asto sklopenou hlavou a uhybajicima o¢ima neni jako strazce pro
CHKO idedlnim reprezentantem.

Je jasné, Ze profese (i role, které jsou — mimo jiné — spojené i s kontrolou, ,Jovem” pfestupnikd,
represi atd. by zfejmé neméli vykonavat lidé obdvajici se stfetu. Na druhou stranu by je oviem
neméli vykondvat ani zamindrédkovani nebo neovladajici se bojovnici presvédceni jen o své jedi-
nec¢né pravdé.

Co je optimum? ,Namichd se” u kazdého z ndas trochu jinak. Vzdy je véak dobré mit alespori do ur-
Cité miry jasno v tomto:
— Co je ve mné pozitivniho a etického?
= Oc¢ mohu opfit svou Uctu k sobé samému?
— Co je ve mné problematického a neetického?
= Co mohu udélat proto, abych omezil dopady téchto prvkd mé osobnosti v mém vlastnim
Zivoté a ve vztazich s druhymi lidmi?
— Jak se - prizmatem téchto mych osobnich predpokladl - divam na jiné lidi a jaky za-
kladni vztah k nim mam?
= Jsou to pro mne vzdy potencialni nepiéatelé? Jsou to ti, nad nimiz musim zvitézit? Jsou to
ti, ktefi nicemu nerozumi a proto musi byt poucovani?
(Korektivni otdzka: Nakolik je toto celé mé vidéni druhych jen a jen o mné?)
= Nebo jsou to ti, s nimiZ je radno spolupracovat, které je nutno ucit rozumét? atd.
= Co mohu udélat proto, abych stavél spise na druhém pristupu???

Pokud se toto podaii zvladnout, pak se efektivni komunikace uz zpravidla dostavi sama...

Ne nadarmo tedy plati v této oblasti teze typu: Srovnej se sdm se sebou a srovnas se s lidmi (pro-
toze ve styku s nimi nebude$ muset ,fesit své véci’, nybrz se bude$ moci vénovat opravdu jim).

T V3e vyse fecené a aplikované na,nas”, plati samoziejmé i o lidech, s nimiz komunikujeme.
Z této skutecnosti také vyplyvaji zdkladni principy toho, jak se v kontaktech s druhymi cho-
vat!!!

O tom pojednava nasledujici kapitola Zédkladni komunikac¢ni strategie pro verejnou roli strazce.
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ZAKLADNi KOMUNIKACNI STRATEGIE
PRO VEREJNOU ROLI STRAZCE

VYCHODISKA UVAZOVANI O OPTIMALNIi KOMUNIKACNI STRATEGII

Strazce se dostava do fady rozmanitych situaci. Nékdy prednasi, jindy informuje a vysvétluje, jindy
zase kratce prezentuje (napf. zaméry spravy), nékdy vyjednava.

Klicovou slozkou je ovsem ,kontrola a dodrzovani predpisa” (viz zak. 114/92, § 81, odst.1).
Z toho samoziejmé potencialné vyplyva, do jakych situaci se strazce bude téz casto dostavat:
1. bude muset upozornovat na nedostatky; korigovat jednani druhych lidi; sankcionovat je;

2. bude se dostavat do situaci, kdy druha strana bude tuto jeho ¢innost odmitat — tedy do situaci

obsahujicich rozpor a do konfliktnich situaci.

V téchto situacich je zvyseny predpoklad, Ze druha strana se bude - psychologicky vzato - citit
osobné ohrozena = bude mit dojem, ze strazce snizuje jeji osobni status; ze Utoci na jeji sebeuctu
(,ty se nechovas spravné, musim té potrestat” atd.); Ze omezuje jeji prava a svobodu.

Aby v téchto typech situaci bylo mozno dosahnout konec¢ného cile, totiz cile ,korigovat lidské

chovani a jednani ve vztahu k pfirodé a krajiné’, vyplati se volit tzv. vécné orientovanou komu-
nikaci.

PODSTATA STRATEGIE ,VECNE ORIENTOVANE KOMUNIKACE*

Podivejme se nejprve na toto schéma:

vécna
Urovné komunikace <
osobni

Vécna (nékdy téz obsahova, cilovad nebo i vykonova) rovina komunikace se zabyva vécnym té-
matem nebo vécnym problémem k feseni (kudy pokracovat v cesté?; kterd mista navstivit?; jaka je
vécna podstat prestupku? — Spatné parkovani; jak budeme prestupek fesit? atd.).

Osobni (nékdy téz vztahova nebo mezilidskd) rovina komunikace piimo nebo nepfimo ukazuje,
ale samoziejmé i vytvaii mezilidsky vztah v pridbéhu komunikace (napf. odpor nebo naopak sym-
patie) a osobni pocity aktért komunikace (napf.,dotcenost” nebo naopak,divéra”).

= Vratme se ted podrobnéji k vysvétleni toho, co bylo fe¢eno o néco vyse, v ¢asti 2.5.4.1.
Nejen vyzkumnd, ale i bézna zkusenost upozoriiuje, ze osobni rovina komunikace casto zabira
z celkového objemu komunikace vice prostoru, nez rovina vécna.

Resumé: Kazdy z nas je totiz citlivy na to, kdyz nam nékdo jiny za¢ne, 0 nas” davat informace...

Informace o nas - jak uz vime — mohou byt druhym feceny zcela oteviené (,jsi hroznej...”), ale
mohou od néj pfichdzet i neptimo (Jsi chudas’ fekne slovy: Ty tady Zijes tak ... prosté.; nebo lze
nepiimou informaci odecist z feci téla: Komunikujici strana se pfi rozhovoru diva jen na mého
starsiho kolegu, na mne vlibec. Zprava z druhé strany tedy je:, Ty pro mne nic neznamends!” atd.)
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Informace o nds ,bézi” v kazdé komunikaci vlastné pofad. Nékdy jsou ale tyto informace silnéjsi,

vyraznéjsi, zamérenéjsi, vice nds zaujmou (dotknou se nds nebo potési) a zacneme se jimi zabyvat.

= Napf. mijime skupinu navstévniku - jeji vedouci se na nas bézné usméje a kyvne hlavou. Zpra-
va o nas, byti velmi neutrélni, je: ,Akceptuju té, tak té zdravim* Touhle zpravou, 0 nas” se ziejmé
nijak hluboce zabyvat nebudeme.

= Ale jindy se jeji vedouci na nas podiva a usméje se evidentné pobavené ¢i ironicky. A tady
je pravdépodobné, Ze zpravu zaregistrujeme vyraznéji. ,Aha, pfipaddm mu k smichu...” mGze
nam probéhnout hlavou.

= A od téchto myslenek nemusi byt vzdy daleko k ¢inim. Néktery strazce klidné pokracuje dal,
nebot se opravdu nic nedéje, ale napt. strdzce-bojovnik se mize otocit a vedouciho oslovit:
,Tak kampak mdme namireno s tou vypravou? Doufdm, Ze ndm neposlapete horce!” zatind ,roz-
dévat karty” k vyrovnéni ironického usmésku.

Resumé: Protoze je kazdy z nas citlivy na to, kdyz o sobé za¢ne dostavat informace, miize se

X

velmi snadno stét, Ze za¢neme na tyto informace také,osobné” reagovat.

Pokracujme névazné na predchozi odstavec:

,Nebojte se’; odtusi vedouci, ,jd se tu vyzndm nejmiri jako vy, jezdim sem od détstvi. My vdm tu nic
neposlapem, z nds pokuticku nedostanete...” Pfipadné dalsi kontrovani (nebo taky nekontrovani)
straZzce ted nechme stranou. ,Nefikal jsem vdm to?” di pak vedouci k vypravé. ,Buzerujou. Vite co,
chodte si kde chcete — pro pdr kroku po louce se tady ochrana pfirody nezhrouti”

Resumé:

Za¢neme-li na negativni osobni tematizaci ze strany navstévnika reagovat rovnéz negativ-

né, kriticky, osobné apod., musime pocitat s tim, Ze to muize byt kontraproduktivni ve vztahu

k vécnému cili (ochrané pfirody):

a) cil mGze byt zcela odsunut stranou (zapomene se na néj; lidé se za¢nou zabyvat, sebeobra-
nou”), nebo

b) muze se to zcela obratit proti cili (druha strana se snazi branit svou sebetctu a zvitézit
tieba tak, Ze udéla opak toho, co strazce chce - byt tfeba jindy a jinde...).

4 N

ZAKLADNI STRATEGICKE PRAVIDLO TEDY ZNi:

1. Udrzujme komunikaci ve vécné roviné!!

2. Minimalizujme v situaci pfilis zosobnujici, itocné i
obecné negativni signaly v osobni roviné!!

3. Pro osobni rovinu pfipadné pouzivejme naopak
signaly pozitivni: signaly porozuméni, divéry
v moznost dohody a zmény, napravy atd.!!

4, Zalozme komunikaci na hovoru o konkrétnim
chovani/jednani ¢lovéka (co déld/udélal) a ne
o ¢lovéku samém (ne o tom, jaky je)!!
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I Tyto teze budou ziejmé vyzadovat kratky komentér. Pfedevsim: Nejde tu o Zddné, lezeni do zad-
ku”. Paklize neza¢neme nutit druhou stranu k obrané vlastniho ,ja" (a druhd strana obvykle je
v situaci ,dopadeni pfi ¢inu” pfipravena se brénit...), pak médme 3anci, Ze se soustfedi na vécny
problém.

V situaci prestupku je vyhodnéjsi fici ,vstoupil jste do tizemi, kam je zakdzdn vstup” (popis jednani)
nez fici ,jste neukdznény” (charakteristika ¢lovéka).

My nejsme v roli,psychologt-diagnostikd’, jsme v roli téch, ktefi maji korigovat v prvé fadé jedna-
ni lidi (a prostfednictvim toho pak i postoje atd.atd.). K tomu se jesté postupné nékolikrat vratime.
Tato strategie velmi napom(ze tomu, Ze pfestupce se nebude muset (tolik) zabyvat tim, aby si
udrzel, v boji“ osobni prestiz. Osobni prestiz nebude totiz z nasi strany prioritné napadanal!!

Uvedena strategie, oznacend jako ,orientace na vécnou podstatu komunikace®, se hodi prakticky
vsude - pfi pfedndsce, pfi vyjednavani a samoziejmé je dllezitd ve vypjatych situacich, jak o nich
byla fec v ¢asti 2.5.4.1.
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ZAKLADNi FUNKCNi MODULY
V KOMUNIKACI STRAZCE PRIRODY

Podivame se nyni na to, jaké konkrétni komunikacni zplsoby, resp. dovednosti, mlize strazce
v kontaktu s navstévniky (domorodci, samospravou atd.) potiebovat a pouzivat. Zkusime tyto
komunikacni ¢innosti rozdélit do skupin.

STRAZCE:

reprezentuje:

zdravi,

predstavuje se,

pracuje s informacemi,

fika pravni formulky,

fesi problematické situace,
zbytecné nedrazdi druhou stranu,
dava najevo svij status.

liriri1rir11:=

pracuje s informacemi:
oznamuje/informuje,
vysvétluje,
presvédcuje,
vzdélava/vychovava.

111 1m

facilituje problémy v komunikaci (pfedchazi konfliktdim a fesi je...):
nasloucha a ovétuje,

udrzuje komunikaci ve vécné roving,

celi ndmitkam,

celi manipulaci,

celi kritice,

Celi agresi,

prosazuje,

vyjednava.

1111111 1w

STRAZCE REPREZENTUJE

Reprezentaci minime skutec¢nost, Ze strazce v kontaktu s klientem prakticky vzdy zastupuje ochra-
nu pfirody jako spolecenskou tendenci, dale zastupuje instituci, dale pravo a samoziejmé téz sebe
jako ¢lovéka. Posledni kategorie (zastupuji sam sebe) by se méla pfi vykonu sluzby podfizovat
tém predchozim.

Bylo jiz feceno, Ze styl komunikace strazce tedy neni jen jeho osobni zalezitosti, ale svym jed-
nanim strazce téz zastupuje cely systém urcitych spolecenskych jevd, které podle jeho jednani
budou posuzovany, pfip. budou respektovany atd.
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Strazce reprezentuje prakticky vsim. Zde si vSak zvlasté vyclenme tyto prvky: - vysvétluje,

Jde zpravidla i otevieni kontaktu. Jde zpravidla o prvni slova a gesta, kterymi otevirame ko-
munikaci se stranou.

Jde o pomérné dost dlilezitou fazi komunikace!!! Prvni vtefiny a minuty ¢asto rozhoduji o tom,
jak bude komunikace probihat ve vtefindch a minutéch (atd.) nasledujicich.

V kontaktu s druhymi lidmi je pozdrav povazovén za zakladni konvenéni (domluveny) prvek ko-
munikacni etiky. Je vztahotvornou zaleZitosti. Signalizuje slusnost, coz je Zddouci, nebot strazce
obvykle totéz (slusnost) oc¢ekava nebo/a pozaduje jak ve vztahu k chrdnénému uzemitak k sobé.
Prosté ,dobry den” je tedy i takticky dobry zacatkem jakékoliv komunikace.

POZOR: Velmi ale zalezi nejen na volbé slov, ale i ténu, jimz je pozdrav vysloven a na dopro-
vazejici télové komunikaci!!

Kupf. vzty¢end brada, nadzvednuté obodi a ironicky ton slov ,aléé, tak dobry den!’ ktery ma
signalizovat vysku straZzcova statusu (postaveni) v této situaci, mlze sice druhou stranu za-
hnat do defenzivy, ale také ji spolehlivé orientovat od vécného problému (napt. poruseni na-
vstévniho fadu) k ,bojové pohotovosti” pro konflikt se strazcem. VSimnéte si, uz v této fazi
Ize mysleni druhého orientovat od témat ochrany pfirody k tématdm ochrany sebe samého
(treba i formou protiutoku).

Jako vychozi Ize doporucit:

- jen zékladni slova pozdravu,

= neutralni ton hlasu,

= vyrovnané drzeni téla (nic ,nevystrkovat” kupredu; nekr¢it se; ,nebariérovat” pred té-
lem napf. mapnikem nebo zkfizenyma rukama).

Odchylky jsou samoziejmé mozné dle situace. Pokud se druha strana chova spise agresivné
jesté pred otevienim kontaktu, pak mdzeme ucinit ton feci dliraznéjSim (o agresi jesté dale).
Pokud ale naopak prestupce dava neverbalné najevo, ze si je védom svého prohresku, jisté se
nic nepokazi, kdyz ,dobry den” vyslovime ténem typu ,tak vdm snad ani nemusim nic fikat..."

predstavuje se
Predstavit se opét neni jen ,konvencnim” tkonem, ale téz definici pravniho a institucionalni-
ho vztahu.

Formulka by méla obsahovat vyjadieni pfislusnosti k instituci v souladu s formulacemi z&-
kona. Uzus je tedy napt.: ,Strdz prirody Sprdvy Krkonosského ndrodniho parku” (Uéastnici
semindre o komunikaci v roce 2004 se shodli, Ze neuzivaji pojem ,strazce”).

Opét Uzus pravi, Ze predstavovani se vlastnim jménem neni nezbytné. Nahrazuje je spise
viditelné odznak (opét tizus, nikoliv povinnost ze zakona), pfip. Cislo z priikazu.

Opét tu plati prakticky v3e, co bylo feceno o pozdravu. Pfislusnost k instituci doporucuji sdé-
lovat vécné (pokud to neni nutné, nevysilat signal typu: ,za mnou stoji zdkon, stdt a vidda..."
Mohlo by to vést u ndvstévnika k obrané jesté dfiv, nez se néco zacne fesit...

pracuje s informacemi
O tom budeme znovu konkrétnéji hovofit i v ¢asti 2.5.5.2. Jde obvykle o to, Ze strazce:
= oznamuje/informuje,

= zdravi — presvédcuje,

= vzdélava/vychovava.
Jinymi slovy: radi, doporucuje, sdéluje podstatu pfestupku, prezentuje, vede pfednasku atd.

| vtomto pfipadé oviem reprezentuje, a to nejen v roviné instituciondlni a pravni, ale i v roviné
odborné a pedagogické a téz v roviné lidské (napt. osobnim zaujetim maze zvysit atraktivitu
témat ochrany pfirody, ochotu druhého naslouchat atd.).

Lze pocitat s tim, Zze druha strana bude Iépe vnimat a pfijimat informace, kdyz se nebude

muset zabyvat:

= jednak svou sebeobranou (vime, Ze ji mGze vyvolat i chovani strazce) a

— jednak pfipadnou prilisSnou ,exhibici” strazce (informujici strhava pozornost na sebe
a na svUj zpUsob podani (scénuje se), ¢imz miiZe zrusit efektivni pfijem informaci a opét
dokonce vyvolat nezadouci postoje nejen k sobé, ale i k instituci atd.).
Pokud si strdZce potrpi v komunikaci na ,scénické vystupovdni’, velmi osobity styl, drsné Zerto-
vdni nebo jind specifika, je uzitecné, kdyZ si nechd provést jakysi ,audit” (revize, zpétné vazby
a hodnoceni) tohoto chovdni od rtiznych a pokud mozno nezdvislych pozorovateli!!

fika pravni formulky

Oznamuje-li strazce zejména podstatu prestupku, je samoziejmé podle situace na zvazeni:

= zda budou dlsledné pouzity pravni formulky...
(,Porusil jste § 26 zdkona o ochrané pfirody 114 zr. 1992 tim, Ze jste vjel na tuto louku a
s vozidlem zde setrvdvdte; v souladu se znénim § 81, odstavce 3 jsem oprdvnén zjistit vasi
totoZnost; ukaZzte mi obcansky priikaz, prosim.” - formulky tohoto typu jasné definuji
delikt a status strazce.)

= ... nebo bude ozndmeni provedeno s vétsim podilem ,,obecného jazyka".
(,Tim, Ze jste vjel na tuto louku a zaparkoval tady, jste porusil zdkon 114 o ochrané pfirody
a krajiny. Zdkon mi umoznuje pozddat vds o obéanku. UkaZte mi ji, prosim.”)

Protoze cinnost strazce je zaloZzena a definovana zakonem, povazuji za bezpecné byt co nej-
blize pravni presnosti. Opét jde i o reprezentacil!

POZOR: Pravni formulky je vsak dobré limitovat opét vécnym vyrazem hlasu a neagresivnim
(ale i ne submisivnim) postojem. Tedy spise se vyhnout tomu, abychom metakomunikaci sdé-
lovali napf.: ,hele umim paragraf, to té musi dostat!”. Jen sama slova obsazena v pravni formu-
laci mohou aktivovat osobni obranu druhé strany, neni tedy nutno to posilovat jesté dal3imi
komunikaénimi signaly.

resi problematické situace

Jde zejména o problémy jako jsou:

= situace poruseni predpisl: poruseni zakona, navstévniho radu, prestupky, pfirodé skodli-
vé chovani atd. na strané navstévnikd, obyvatel, tfadl atd.;

= konflikty, které mohou s témito situacemi - s fesenim vécnych probléma byt spojeny;

= Utoky klientl na strazce mimo prestupkové situace — napf. jen tak,mimochodem®” recené
urazky na adresu ,uniformy”; situace, kde u navstévnik( vznika dojem, Ze strazce sam je
v rozporu s pravidly, ze vyzaduje to, na¢ nema pravo atd.;

= situace, kdy strazce pomaha lidem v nouzi - at jiz v nouzi o informace (kde to jsem?) tak
v nouzi fyzické (je mi zima; jsem zranén atd.).
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Je-li druhd strana agresivni, hystericka atd., je nékdy tézké v podobnych situacich ,reprezen-
tovat”, ale i tady se oplati vécny a samoziejmé profesiondini pfistup jak k faktické podstaté
problému tak ke komunikaci v problematické situaci.

Dalsi dvé kategorie jsou z jiného soudku, nez ty predchozi, protoze by mély fungovat ,napfic”
témi predchozimi, ale i nasledujicimi (jako prvky napomahajici efektivité komunikace i repre-
zentativnimu ukolu strazce).

= zbytecné nedrazdi druhou stranu
Aplikujme opét teorii vécné a osobni roviny komunikace. Ma-li straZce reprezentovat, mél by
= vjedndni s klientem akcentovat vécnou rovinu komunikace pfed osobni,
= omezit své problematické osobni (,0sobnostni“) sebeprezentace (znovu pfipominam, ze
ze zpétnych vazeb druhych lidi se mizeme dovédét, co je jim na nés pfijemné a co ne).

Varujme se tedy predevsim negativnich sebeprezentaci typu: ,stdt jsem jd”// ,jsem velky sa-
mec” // ,vim vsechno a zndm vsechno” // ,kdyZ jsem zeleny, tak mdm ukol, o jakém se tobé ani
nezdd”// ,tohle viechno je moje” atd.

— dava najevo svuj status
Status = postaveni jedince v urcitém systému, ktery ma i socialni dimenzi (kontakt s lidmi). Za-
hrnuje urcitd prava, ale i urcité povinnosti tohoto jedince, typ jeho vztaht k ostatnim, urcitou
moc, ale i odpovédnost, vyzaduje rizné predpoklady (osobnostni; vzdélanostni atd.).

Vyjdéme opét z optimalniho modelu chovani ¢lovéka, ktery ,cosi” reprezentuje (tedy neni
v situaci jen sdm za sebe). Strédzce reprezentuje ve vyse uvedenych vztazich a oblastech -
ochrana pfirody; zdkon; instituce; reprezentuje ,strdzce” jako socialni roli obecné /nejen jako
roli svou/ atd. Tzn. pfebird jistou odpovédnost za to, jak budou viechny tyto komponenty
urcitého systému chdpény verejnosti, jinymi organy atd.

Je-li status spojen s pravidlovédnim, hodnocenim chovéni a dokonce sankcionovanim druhych
lidi, je vzdy komunika¢né rizikovy a implicitné obsahuje pfedpoklad odporu z druhé strany.
Strazce ma (dokonce) zakonem definovany status a je vhodné ¢i potiebné, aby tento sta-
tus jasné deklaroval.

Jaka komunikace tedy mizeme byt pozadovana od ¢lovéka v této pozici?

Pozitivné a vstiicné sebevédoma, opirajici se:

= 0 ,ideu ukolu”, ktery strdzce md (ochrana prakticky nejcennéjsi spolec¢enské komodity —
pfirody);

= o respekt k druhému ¢lovéku (byt tfeba pravé chybujicimu);

= o védomi, ze mUj zplsob vidéni svéta neni ten jediny mozny;

= o znalost toho, co na moji komunikaci druzi lidé (nejen strazci) ocenuji.

Jak se takto zaloZzena komunikace miiZe projevovat?
Se zfetelem k tomu, co jsme si jiz fekli o feci téla, zvuku a slov v ¢asti 2.5.2.4., mUzeme podpofit
status strazce ve styku s navstévniky témito komunikacnimi prostredky:
= télova komunikace je:
= otevieng;
= télo je aktivované (ne povolené, ne svalové ochablé atd.);
= pohledy sméfuji do oci (ale ne upiené);
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= vzdélenost mezi ndmi a druhym je onéch 90-120cm;

= pokud podani ruky, pak s dlani (pravé ruky) sméfujici doleva (nikoliv dold nebo na-
horu), stisk pevny, ale rozhodné ne drtivy (ten mdze dokonce sekundarné ukazovat
na mindrék);

- tecslov je:

= vécné, ne osobné orientovana (viz o tom vyse i nize);

— srozumitelnd (strdzce vyslovuje srozumitelné);

— odbornd, ale obsahem a odbornym slovnikem pfimérena klientovi (aby porozumél
obsahu);

— vénovand zékladnimu tématu (bez vétsich odbocek, irelevantnich historek atd.);

— Casoveé pfimérena (vysvétlit napf., pro¢ neni dovoleno sbirat lesni plody v rezervaci Ize
v fadu jednotlivych minut, nemusi to trvat palhodinu).

Viechny tyto mechanismy mohou napomoci, tomu, aby strazce byl respektovany status, coz
muzZeme povazovat za optimum.

STRAZCE PRACUJE S INFORMACEMI

Oznac¢me si nejprve situace a z nich vyplyvajici formy komunikace, pfi nichz nejcastéji informuje-

me. Déje se tak:

= vramci béznych setkani (navstévnici potrebuji informace atd.);

= v ramci,pristizeni” navstévnika pfi prestupku (informace o podstaté prestupku; optimalné
by mélo jit o konkrétni vécny popis jednani a informaci o sankci);

= v ramci prezentaci (vétSinou kratsi monologickd, nékdy i s diskusi spojena forma prace s in-
formacemi; cilem je predstavit néjakou ,komoditu” [i treba CHKO nebo pfirodni ikaz apod.],
doporucit ji pozornosti a zajmu, motivovat k ndvstévé, presvédcovat o nutnosti napf. dodr-
Zovani pravidel apod. — v komercni sféfe prezentace obvykle slouzi k tomu, aby klient ,néco
koupil”...);

= v ramci prednasek (vétsinou obsahlejsi informacni forma s vesmés vzdélavacim /ptip. i vy-
chovnym/cilem);

= vramci vyjednavani (hledani spole¢né shody nebo feseni v situaci dvou i vice rdznych nazort
na véc, rznych zajma a ciltl [napf. se samospravou atd.]);

= v ramci feseni problematickych situaci, zejm. konfliktl (podobna definice jako u vyjednava-
ni, jen komunikace byva v konfliktu ,zostfena” pfimési osobni roviny, emocemi, nepfilis kon-
struktivnimi zplsoby komunikace atd.).

Posledni dvé situace (vyjednavani a konflikt) rozebereme podrobnéji v ¢asti 2.5.5.3. (Strazce facili-
tuje problémy v komunikaci). V ¢asti, kterou pravé ¢tete budou nase témata tato:

Strazce:

= oznamuje/informuje,
vysvétluje,
presvédcuje,
vzdélava/vychovava.

111

= oznamuje/informuje
V tomto pfipadé mame na mysli bézna, vétsinou spise kratkd ozndmeni. Oznameni spojend
s pravnimi formulacemi jsme zminili jiz v ¢asti 2.5.5.1.
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= Oznamovat mizeme navstévnikim prakticky cokoliv: ,Cesta je ddle uzaviena!” nebo
Do obce to mdte jesté dvacet minut.”

— Oznamujeme - informujeme o negativni ¢innosti navstévnika nebo o prestupku: ,Pokud
pujdete mimo cestu, podporujete erozi” nebo ,Cesta, po které jedete, neni cyklostezka” nebo
JVstoupila jste na Gzemi, kam je vstup zakdzdn.”

— Oznamujeme - informujeme o pravnim aspektu nastalé situace a probihajiciho chovani:
,Tim, Ze budete lyZovat mimo sjezdovku dopustite se poruseni odstavce 4 druhého ¢&ldnku nd-
vstévniho rddu Krkonosského ndrodniho parku, za coz vdm mohu podle ¢ldnku 6. téhoZ fddu
udeélit pokutu.” atd.

o
=<

i informovani/oznamovani se hodi:

Orientujme se na vécnou rovinu komunikace.

Mluvme zfetelné - v kratkém ozndmeni by mélo byt kazdé slovo dobfe slyset.

Volme pojmy, kterym bude osloveny rozumét.

Volme spise kratsi, pfehledné véty.

Ujistéme se, zda jsme informaci sdélili srozumitelné.

Dejme moznost se ptat; dle potieby i vyzvéme nédvstévnika ke kladeni otazek.
jesté jedno doporuceni z opacného konce:
Vyhnéme se ,oznamovani otazkou’, napf. typu ,Copak se asi stane s pldou, kdyZ si takhle
krdtite cestu strani?”. Pokud neni nasim cilem vést rozhovor, ale je nasim cilem informovat,
pak informujme. A navic: Nékdo se mUze zadit citit jako ,zkouseny” zZak a mlize promptné
piejit do sebeobrany...

12111111

vysvétluje

Vysvétlujeme proto, Ze na druhé strané je nevédomost — neporozuméni tykajici se né¢eho, co

ma byt projasnéno a vysvétleno (jak vidite, operuje se tu se ,svétlem”...).

Dobré vysvétleni by mélo:

1. obsahovat jen informace, které jsou dulezité pro popis toho, co je opravdu podstatné;
v hranatych zédvorkach bude [nadbytecny ,text"] (,...na kfiZovatce [kde cesta pfimo vede
na Dubou a cesta vlevo na Strezivojice] se ddte doprava a pujdete stdle po silnici [mirnymi
oblouky prakticky po roviné s jednou vyznamnéjsi zatdckou, kterd je blizko rokle - tu spatfite
vpravo - ] az do Blatct...” nebo,,...to vdm muzu vysvétlit zcela presné [jd se tu dobie vyzndm
to mdte Stésti, Ze jste padli zrovna na mé] - pujdete pomalu po silnici do kopecka [vpravo je
takovd roklinka, vlastné je to zacdtek celého dolu — tam jsem jednou vidél tfi lisky najednou —
to se nevidi asto, a Ze jsem v lese skoro pordd]; musite pofdd nahoru az ke kfizovatce [- fikal
jsem silnicim, Ze by to tam méli osadit novou znackou -] a na kfiZovatce...”);

2. byt vystavéno na znalostech, které posluchac jiz ma (mdiZeme predpoklddat, Ze znd po-
jem ,piskovec’, pouZijeme tedy tento pojem a nikoliv pojem ,svrchnékridové horniny” atd.);

3. byt ptizptisobeno posluchac¢iim i za tu cenu, Ze budou vynechana fakta pro odborni-
ka zajimava, logicky souvisejici atd. (,...kdyZ uz hovofime o kokofinskych piskovcich, stoji
za zminku i specifika této horniny napf. v oblasti piskovct labskych nebo piskovci v oblasti
Ceského rdje...");

4. byt predkladano trpélivé a vécné (,...fikdm to srozumitelné? jesté jednou to stru¢né zopa-
kuji...").

(s pouzitim: Petty, Moderni vyucovani)

Vysvétlovat |ze samoziejmé nejen v ramci setkani v terénu, odkud pochdzeji pfiklady, ale
i v rdmci vyjedndvani napt. se samospravou atd., v rdmci prezentaci ¢i prednasek i v ramci
feseni konfliktl. Pravidla dobrého vysvétlovani jsou stejna ve vsech piipadech.
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- presvédcuje

Opét na zacatku reknéme, ze presvédcovat Ize v rdmci vSech uvedenych forem, v nichz se
pracuje s informacemi (pfi prezentacich, prednaskach stejné jako napf. v terénu).

K dispozici pro presvédcovani ma strazce hlavné dva nastroje:

—  praci s argumenty,

- osobni pfiklad.

ARGUMENTY

Pokusime se pfesvédcovaci instrumenty ukdzat na komunika¢nim modulu krétké prezentace.
Je to kratsi monologicka nebo i s diskusi spojend forma, ktera informuje, vysvétluje a obvykle
téz presvédcuje.

Cilem prezentace mUze byt napi. predstavit CHKO nebo konkrétni pfirodni Ukaz ¢i motivovat
k ucasti na ochrané Uzemi nebo doporucit brozuru, presvédcovat o potrebnosti dodrzovat
pravidla chovani apod.

Na prikladu prezentace si ukdzeme argumentacni zpUsob pfesvédcovani.

Struktura prezentace

Prezentace by méla byt prehledna. Existuji rizné navody, jak ji,poskladat”. Pouzijme tento:

= tekni, co feknes (expozice tématu; téz formulace hlavni otazky tykajici se predmétu/té-
matu prezentace atd.),

= tekni to (faze vlastniho presvédcovani vyuzivajici rizné typy argumentt — obvykle je dob-
ré uvést max. 3 klicové argumenty, jinak se struktura prezentace mize zacit ,rozmaza-
vat”),

— fekni, co jsi fekl (shrnuti a zopakovani toho nejdulezitéjsiho — opét je idedlni vejit se
do cca 3 bodu).

(Zdroj: I. Jupa, AISIS Kladno)

Argumenty v prezentacni komunikaci

Argumenty (ddkazy — dGvody) se ¢asto obvykle déli na:

= emocionalni (pfihoda-historka; prakticka zkusenost, ktera se mlze tykat i klienta; metafo-
ra; obrazek; analogie; vyvoldni predstav; vyvolani emoci);

= racionalni - logicky (statistiky; odkazy; odborné citace; vysledky vyzkum; logické de-
dukce opiené o zjisténa fakta atd.) - (emocionalni a racionalni argumenty - s uzitim textu:
Harveyova);

— psychosomaticky (vyvolani vlastniho prozitku, vlastni aktivity, vlastni zkuSenosti presvéd-
¢ovaného - aktivity potvrzujici nebo podepirajici prezentovanou tezi).

Tyto typy dlkaz( vychazeji ze skutecnosti, Ze lidské presvédceni, lidské postoje a dalsi po-

dobné psychické charakteristiky, které ovliviuji jedndni, maji jednak slozku rozumovou (raci-

onalni), jednak citovou (emociondlni) a jednak slozku jednani ¢i,zkusenosti” ve smyslu i sen-

zorického (smyslového) i fyzického zazitku a praktického chovani (psychosomatickou). Proto

se doporucuje jejich kombinace, a to v poradi, které muze byt stejné jako ve vyse uvedeném

prikladu, ale také zcela odlisné (PA-RA-RA-EA nebo RA-EA-PA-RA atd.).

Pokusime se pfiklad mozného pribéhu prezentace presunout do terénu. Vezméme situaci,
kdy strazce doprovazi skupinu turistl. Kdyz cesta pfichazi k 1. zéné chranéného Uzemi, Ize
(modeloveé!) vyuzit téchto komunikacnich nastroja:
1. Rekni, co feknes.
Jen po znacené cesté, prosim!! Krdtce vysvétlim, pro¢ je v 1. z6né nutno chodit jen po znace-
nych cestdch.”
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(je-li to mozné, volime pozitivni formulace (co délat) na misto negativnich (co nedé-
lat), pip. i zdkazovych (co neni dovoleno; druhd ¢éast vyroku obsahuje téz skrytou otézku
[pro¢ chodit jen po znacenych cestach?] - viz vyse o moznosti pouzit otazku).

2. Rekni to.
,Predstavte si takovou 1. zénu jako svij byt. A predstavte si, Ze vdm tim bytem, kde Zijete v pro-
stredi pro vds zcela prirozeném, prochdzeji uplné cizi lidé. Vezmou si kytku z vasi vdzy, pokfikuji
na sebe ve vasi kuchyni a cdkaji se vdm v koupelné. Tak takhle podobné jsou na tom zvitata,
kterych tady, v téhle zéné Zije pozehnané ..."
(remociondini dikaz - vyvoldvad predstavivost, pocity, mozna pobaveni; je nazorny
a ilustrativni; soucasné dale exponuje problém...)

,Od vyhldsenitéhle zony pred patndcti roky jsme tady dosdhli zajimavych vysledkd, pokud jde
o vyskyt vzdcnych Zivocichd a rostlin. Jen pdr udaji z vyzkumu prirodovédcu. Ve trech po sobé
jdoucich rocich zaznamenali nasi zoologové vyskyt tetfeva. Pomérné plachy rys sem dorazil
dosti sloZitou cestou pred dvéma roky... A pozvolna se do této lokality vraci i vzdcny oméj
pestry... Je zfejmé, Ze se dodrZovdni pravidel chovdni ¢lovéka v této oblasti vypldci...”

(t raciondlni - logicky diikaz: autor tohoto textu neni pfirodovédec, takZe radéji opusti
pole raciondlnich dlikazd, které snad byly ukazany dostate¢né; doporuc¢ujeme nezapome-
nout na 3 klicova fakta argumentace!! - viz v odstavci: tetfev — rys — oméj)

... akrométoho... pane Novdk, vy stojite zrovna na kraji cesty, prosim vds, stoupnéte opatrné
na ten drn, co je pod krajem pésiny...” (vSichni se oto¢i a pan Novdk sldpne na drn, ktery se
mirné propadne, mlaskne a zpod pdné Novdkovy boty vyrazi maly gejzir vody) ... a takhle to
tam navic vypadd na 60 procentech plochy — dalsi dobry diivod, pro¢ tam nechodit.”

(1 psychosomaticky dlikaz spojil pfimou zkusenost pana Novaka, kterd soucasné poslou-
Zila jako nepiima3, ale pfitomna zkusenost pro ostatni ¢leny vypravy).

Nékteré strategie doporucuji uvést v této fazi i protiargumenty.

Je vyhodné neironizovat je, nesnizovat jejich hodnotu a naopak: vyvracet spise vécnymi
dlvody.

,Casto slychdvdme dvé véci, totiz Ze v téchto ptisné chrdnénych zéndch jsou nejkrdsnéjsi partie
celého tuzemi a taky, Ze tam jsou nejvétsi bortvky! V 1. zéné je to jako jinde. Nékterd mista jsou
péknd stejné jako mista mimo zénu — podivejte se tfeba tady okolo a porovnejte s tim, jak jsme
se divali dolti z Mali¢niku, a ten je ve 3. zéné. A pokud jde o ty bortivky — neni opravdu Zddny
divod k tomu, aby tam rostly zcela jiné, neZ treba prdveé u Mali¢niku.”

3. Rekni, co jsi rekl.
,KdyZ to vsechno shrnu: Je dobré — zejména v 1. a 2. zéné — chodit jen a jen po znacenych
cestdch. Pomdhdme tim, vytvdret pfirozené klidové Gizemi pro zvitata, z nichZ nékterd pak nd-
sledné miiZete vidét samoziejmé i mimo tyto zony, i pro vyskyt vzdcnych rostlin...” atd.

OSOBNI PRIKLAD

Stard a osvédcena metoda presvédcovani a téz vychovy. Strazce ji obvykle mlze naplnit témi-

to dvéma zpUsoby:

1. osobni zapal... jako celkovy vyraz zaujeti tématem/problémem viditelny v feci téla a feci
slov/zvukt v pribéhu jakékoliv komunikace a tim spise tam, kde jde o ovlivnéni druhého;

2. osobni pfiklad... jako modelové chovani strazce, které dalsi lidé mohou vidét, pozorovat.
Demonstrujme na negativnim pfikladu. Nepfedpokladam sice, ze by strazce pohazoval pfi
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pochtizce v terénu (navic v pfitomnosti navstévnik() pet-lahve po lese, ale viditelné netfi-
déni odpadu v domdcnosti straZce napf. v misté bydlisté mlze mit charakter, komunikace
¢inem”. Nebo: Pravi vecer v hospodé soused: ,No jo, strdzZce, kdyz chci jet s trakttrkem do lesa
na vétve, to md reci, ale ten smrad, co mu jde vZdycky vecer z komina...”.

V zavéru jesté dodejme, Ze presvédcit nékoho o né¢em muze byt velmi obtizné. Pfesvédceni
je viceslozkovy jev a nékdy se vyviji velmi dlouho (i kdyz nékdy naopak).

A navic:

Ne vzdy jednaji lidé v souladu se svym presvédéenim!!!

vzdélava/vychovava

Co to znamen4, Ze strazce vzdélava, resp. vychovéavé (oba pojmy se téz shrnuji pod jednim
pojmem ,edukace”)? Ocitne-li se strdzce na poli edukace, obvykle je prioritnim cilem jeho pe-
dagogického plsobeni ovlivnit konkrétni chovani ¢lovéka v souladu s urcitymi pravidly, a to
nejen pro dany okamzik, ale i pro budoucno.

A dobré je, kdyZ ovlivni téZ postoje ¢lovéka. Z psychologie vime, Ze postoje a chovani si ne
vzdy navzéjem odpovidaji. Za lepsi vysledek tedy u strézce povazuiji i to, Ze sice nezméni po-
stoj ¢lovéka (,je to buzerace, nepustit nds do néjaké zény”), ale ovlivni jeho chovani (,ale radsi
tam nepolezu”).

Cile v oblasti védomosti a porozuméni fungovani zivotniho prostredi jako systému, v némz
se vSechny prvky navzdjem ovliviuji atd. atd., ty pak povazujme za Zadouci,pfidanou hodno-
tu” k cili zakladnimu. Nebot vétsinou skutecné neni pro strazce cilem, aby napf. ndvstévnici
rozpoznali systémové vztahy v urcitych biotopech, ale hlavné to, aby svym jednanim témto
biotoplm neskodili, ba naopak, prospéli jim a méli z nich potéseni.

StraZcovo pusobeni neni tak systematické (jako napt. pdsobeni ucitele), aby si mohl kldst jesté
dalsi ¢i vyssi pedagogické cile. Snad s vyjimkou mozného dlouhodobého pusobeni na trvale

atd. - v téchto pfipadech se ale jeho status zacina blizit statusu ucitele/vychovatele).

Jaké ma strazce k dispozici prostredky pro ,edukaci“?

Naptiklad ucitel nebo i pedagog environmentalni vychovy ma k dispozici skalu prostredkd —

hry, semindrni aktivity atd. Jak je na tom strazce?

Strazce mize:

A) informovat (vysvétlovat/pfesvédcovat/ukazovat — tim pUsobit na znalosti, porozuméni,
postoje a skrze né plsobit na chovani):
= slovng,
= nazornou/praktickou demonstraci,

B) sankcionovat (sankce se v pedagogice chépe predevsim jako prevence nezddouciho cho-
véni, sekundarné pak jako trest).

Jakymi zasadami by se mélo idealné jeho edukacni plsobeni fidit?

Zasadami:

— cilevédomosti (vi, ceho chce dosdhnout v mysleni, v jednani, v postojich navstévnika —
formuluje si cill!!),

— prakti¢nosti-orientace na chovani (své plisobeni zaméfuje tak, aby ovlivnil praktické jed-
nani; vztahuje své pusobeni k vlastni praktické zkusenosti klienta, k praktickym situacim),

= nazornosti (Cini tak jasné, srozumitelné, prehledné),

— pfimérenosti (Cini tak se zfetelem k tomu, s kym je pravé v kontaktu a jednd tak, aby druhd
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strana byla s to mu viibec porozumét, akceptovat jeho plsobeni atd. - tedy snazi se zacit
své plsobeni od odhadnuté psychologické i vzdélanosti trovné klienta),

— davéry v klienta (zachovava si dlivéru v to, ze s fadou lidi je mozné se domluvit a s tim

vstupuje do edukacni komunikace s nimi).

INFORMOVANI

Prednaska
Jednou ze zékladnich forem pedagogické prace strazce mize byt prednaska.
Doporucujeme tuto strukturu:
1. Uvod orientovany na Géastniky (otevieni mezilidského vztahu; osloventi lidi; navazani
kontaktu; rychla diagnéza , kdo tu dnes je”; sezndmeni se).
2. Vlastni zacatek prace s obsahem - vzbuzeni zajmu, soustfedéni pozornosti k latce.

Mdame tu dvé moznosti:

— aktivni je lektor: je dobré zacit né¢im zajimavym: pfibéhem z praxe/zajimavym
faktem/anekdotou - ale pozor, jen opravdu dobrou a nejlépe vazanou na téma
prednasky/praktickou ukdzkou/obrazkem/odkazem na vlastni zaZitou zkusenost
posluchact,

— aktivni je i G¢astnik: zacatek otdzkou do pléna/zacatek zadédnim néjakého ukolu -
pojmenovani nerostd, nalezeni cesty na mapé atd. (pozor, nesnazime se je nachy-
tata zvitézit nad nimil).

3. ,Télo” vécného vykladu (pfip. s interakci s Ucastniky — moznost kladeni otdzek atd.)

Opét tu plati i to, co bylo fe¢eno vyse u prezentace. A dale:

a) prace s obsahem:

= ldtku strukturujeme obvykle podle logiky jevQ, o nichZ hovoiime (napt. geologic-
ky vyvoj oblasti atd.);

= struktura by méla byt jasnd (opét idealné 3 hlavni body) a méla by byt napsand ¢i
prosté néjak viditelna — méli bychom neustéle udrzovat povédomi poslouchajici-
ho o tom, kde pravé v predndsce jsme, co reSime;

= dilezité informace na zacdtek nebo na konec - pokud neni cilem vykladu podat

systematicky prehled jev(, ale je cilem zvyraznit néco jako zvlasté dulezité, pak
se doporucuje davat tyto dllezité informace na zacétek (sdélit a pak rozvadét ci
zddvodriovat) nebo na konec (vyvozovat a posléze nabidnout shrnuijici klicovou
tezi);
(Chceme napt. sdélit, Ze mokrady , brdni povodnim” Schéma 1. cesty: ,Mokrad brdni
povodnim - jsou proto tyto dukazy - proto obnovujme staré mokrady” atd.); nebo 2.
cesta: ,V nasi oblasti je mnoho mokrad(i - Ziji v nich tito chrdnéni Zivocichové - vy-
zkum povodni v oblastech s mokiady a bez mokiadu - hlavni teze: je evidentni, Ze
mokriady brdni povodnim”; nedoporucuje se:,,... mdme tu tyto druhy mokrad( — mo-
krady brdni povodnim — v mokradech ziji zajimavi Zivocichové...”)

= argumentujeme opét napf. v souladu se schématem tfi typl argument( uvede-
nym u prezentace;

= pouzivame ndzorné pomlicky a didaktickou techniku - pristroje, flipy (stojany
s papirovymi plakaty na psani), dataprojektor, zpétné projektory (znamé téz jako
~,meotary”);

b) komunikace a chovani strazce jako lektora:

= volba jazykové tirovné by méla odpovidat moznostem posluchacd;

— pracujeme s pohledy (na zacatku se alespon kratce podivdme na vechny ucast-
niky; pokud jsme na zac¢atku nervézni, sympatické oci kontaktujeme o néco cas-
té&ji, ale ne vyhradné!l; v prabéhu se divdme na vsechny ucastniky - i na ty, ktefi
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nesedi pfimo pfed ndmi atd.; pouzivdme-li techniku, divdme se nejen na platno
a na vlastni,pavrpojnty” a diapozitivy, ale opét nezapominame na lidi);

= pohybujeme-li se po u¢ebné, pak necht je pohyb ucelny (neni icelné napt. precha-
zet mechanicky pfed lidmi zleva doprava a zpét...);

= vyraz hlasu nemonoténni, ponékud hlasitéjsi, ne rychld mluva;

= artikulace srozumitelna.

4. Zavér ve vztahu k latce (opakovéni hlavnich bod{/shrnuti/zdvére¢nd vyzva).

5. Zavér ve vztahu k tucastnikiim (otazka-otevieni diskuse/podékovani a zpétna vazba
pro ucastniky —,jak se mi s vdmi pracovalo...”/rozlouceni).

6. Ziskavani zpétné vazby od ucastnikl (pokud se déla, mGzeme se zeptat na jejich na-
zory na predndsku nebo si pfipravit maly dotaznik s otdzkami k obsahu a formé nasi
prednasky — zni to asi podivné, ale je to jedna z nejlepsich cest, jak se lektorsky zdoko-
nalit.

(Zdroj této ¢asti: Valenta, sylaby pro vlastni seminare)

- Diskuse

Ve spojeni s pfednaskou muze diskuse probéhnout:

= jiz na zadatku (o¢ maji Ucastnici zdjem? co nevédi? atd.);

= nebo ji miZzeme ponechat pribézné (kdo néco chce k tématu, o némz je praveé rec,
pfihlasi se);

= nebo ji zafadime na konec.

Zéakladni doporuceni (kromé viech dalsich komunikacnich doporuceni zde obsazenych):

— Uzivat oteviené otazky je pedagogicky obvykle nosnéjsi nez otdzky uzaviené (na ty
se odpovidd,ano” nebo,ne’, pfip. jinou jednoslovni odpovédi). Tedy misto ,/ibi se vdm

= Vracet otazky do pléna (ne proto, abychom posluchace nachytali, také ne proto, aby-
chom skryli vlastni nevédomost, ale abychom aktivizovali jejich mysleni).

= Pfiznat chybu ¢i nevédomost.

= Nechat druhého domluvit — zakladni pravidlo jakéhokoliv dialogu.

= Mit pfehled o pohybu témat diskuse — vyznat se v tom, kterd otézka a ktery prispévek
patii ke kterému tématu atd..

= Mit piehled o zapojeni diskutujicich — tom, kdo ma mluvit, kdo na co chce reagovat.

— Tématické speciality odkazovat na prestavku nebo na konec (Ize je zapisovat na zvIast-
ni plakat - jde o to, abychom s jedincem nefesili dlouho téma, které ostatni nezajima).

= Drzet diskusi ve vécné roviné jak ze své strany tak na strané vzajemné komunikace
mezi diskutujicimi (neironizovat nézory; neurazet diskutujici atd.).

Kratké pedagogické intervence

Funkci kratkych intervenci obvykle v ndhodné vzniklych situacich je opét,informovat, vy-

svétlit, pokusit se presvédcit”. Dvé mladé cyklistky zastavi nedaleko strdzZce a jedna druhé si

pohorsené postézuje na adresu pési turistky, kterou pred okamzikem mijely: ,Ta bdba snad
neminila uhnout”.

Strazce v tom okamziku mudze intervenovat:

a) vykladem (,Promirite, Ze se nevyzvdn zapojuji do hovoru, ale cesta, po které jste jely je
urcena jako pési trasa klubu turistt i jako cyklostezka. Odpovédnost za bezpeénost je tedy
rozloZena na obou strandch. Vy jste prakticky ve stejné pozici jako fidic jiného vozidla ....");

b) diskusi (,Promirite, Ze se nevyzvdn zapojuji do hovoru, ale zaslechl jsem, o cem mluvite.
Jestli dobre rozumim, domnivate se, Ze cyklista tu md prednost pred chodcem? ...").
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SANKCIONOVANI
K tomuto tématu viz subkapitoly 1.2.3. az 1.2.8. této brozury. Ke komunikaci pfi sankcionovani
viz cela ¢ast 2.5.5.3. (strazce facilituje problémy v komunikaci)

STRAZCE FACILITUJE PROBLEMY V KOMUNIKACI

Nejprve vycet podtémat:

Strazce predchazi konfliktim a fesi je:
naslouché/pozoruje a ovéiuje,
udrzuje komunikaci ve vécné roving,
celi namitkam,

celi manipulaci,

celi kritice,

celi agresi,

prosazuje,

vyjedndva.

111111111l

»Facilituje” = usnadnuje. A protoze jde o usnadnovani komunikace, pak to ¢asto znameng, ze
a) predchazi zpisobem své komunikace konfliktam,
b) fesizpGsobem své komunikace konflikty, které jiz nastaly.

»Konflikt” = doslova,srazka’, téZ spor, stfet. Na rozdil od rozporu nebo neshody je obvykle vyhro-
ceny, s tendenci pfemistovat komunikaci z vécné roviny do roviny osobni. Tim se v3ak obvykle
nefesi jadro sporu, které v pfipadé strazcli spocivé ve vécné roviné (strazce tedy nefesi jako pred-
mét konfliktu, zda ho méa nékdo rdd nebo ne, nybrz fesi jako pfedmét konfliktu, zda nékdo vjizdi
na kole nékam, kam nema). Konflikt je to situace problémova obsahem i problémové formou
(komunikaci).

Popiseme si nyni za pomoci pfikladd vécné roviny komunikace (dale VR) a negativni osobni roviny
komunikace (dale OR) rizné zdkladni varianty konfliktni nebo potencidlné konfliktni situace-ko-
munikace mezi navstévnikem (N) a strazce (S).

Situace A:
Vychodisko situace:
N v 1.zéné parku opustil na lyzich ty¢ové znaceni. Jadro jeho jednani ma tedy vécny zéklad.
S /VR:, Vratte se zpét k tycovému znaceni, prosim, jsme v z6né, kde je zakdzdno znaceni opustit!”
N/ OR: ,Ale ale, na tohle si vds platime z dani? Abyste nds buzeroval?”
S md dvé moznosti:
Situace A1: piekryt VR osobni rovinou, ,pfidat se” ke stylu navstévnika a kontrovat:
S/ OR:,Do toho, jak jsem placen, vdm nic neni...”

Situace A2:
Zé&douci ale je, kdyz strazce nereaguje na OR a udrzi komunikaci ve VR:
S /VR:,Ndvstévni fdd parku zakazuje v 1. z6né opoustét tycové znaceni...”

Situace B:
Vychodisko situace:
Jiny typ situace, v némz od pocétku hraje roli osobni rovina na strané N. VR je jen zastupna!!
Navstévnik spatfi strdzce a pojme komunikacni zamér typu ... ted'si tu zelenou uniformu vy-
chutndm ...”;
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S md opét dvé zdkladni mozZnosti: mizZe komunikaci v OR pfijmout nebo z ni vychdzet ,ven”.
Situace B1:
S pfistupuje na OR.
N / OR:,Mdte tu trochu bordel po parku, zeleny muZi!” [provokativné]
S/ OR:,Jasné, kdyz tady mdme takovéhle ndvstévniky...[machne rukou smérem k N] ... jestli vy
ndm ho tu tfeba nedéldte!”
Situace B2:
Signoruje OR v komunikaci ndvstévnika a pfip. pfevadi komunikaci do VR.
N:,Mdte tu trochu bordel po parku, zeleny muzi!”
S /ignorovant:,,...” [neverbalné: napt. pousméje se a jde dal]
nebo
S /VR - asertivni reakce na kritiku: ,Mdte konkrétni podnét?”
1! Neni optimdilni, kdyz inicidtorem tohoto schématu je naopak strdzce:
S/ OR (VR): ,Hele hele, vylezte odtamtud!”
N / OR:,Co si to dovolujete, vite kdo jd jsem...?" atd.

Pojdme nyni postupné po dil¢ich oblastech dovednosti:

= nasloucha/pozoruje a ovétuje, co slysi/vidi

Proc je tento soubor dovednosti dilezity?

1. Veci druhého mizeme slyset a v chovéni vidét urcita fakta.

2. Tim muGzeme ziskat dostatek informaci o jeho postojich, prozivani atd..

3. Tedy i madme moznost ovéfit, zda skutecné on i my hovofime o tomtéz problému.
4. Ato vie ndm posléze umozni volit dobrou strategii nasi vlastni komunikace.

Dalezité varovani zni: Ovladnes-li komunikaéni pole bez zietele ke druhé strané komunikace,
muze byt Tvij vysledek horsi, nez si prejes!!!

StrdZce napf. nepostiehne v agresivnim chovdni ndvstévnice—prestupkyné chvéni hlasu signalizujici
uzkost a rekne si: ,jesté pritvrdim, aby se to podruhé neopakovalo” Podari se mu tak rozpoutat ,sebe-
obrannou hysterii’; kterd je z hlediska cile strdZcovy intervence k nicemu...

Naslouchani, pozorovani a ovéfovani je soubor komunikacnich dovednosti obecné a souhrnné
nazyvanych ,aktivni naslouchani”.
Pfi,aktivnim naslouchéni”:
1. Strazce jedna pozitivné v osobni roviné komunikace:
— podporuje komunikaci druhého neverbalné (NV) i verbalné/zvukové (V/Z);
= vysild signaly pozornosti vic¢i mluvicimu (NV: diva se na néj; pfikyvuje; pfiklani se télem;
V/Z:,,ano” ,poslouchdm”; ,hm*);
— podporuje promluvy druhé strany (NV: viz vyse; V/Z: ,pokracujte”; rozumim*, ,chdpu vds*;
,feknéte svijndzor”);
— pripadné také reflektuje pocity druhé strany [i kdyz je nemusi akceptovat] (NV: mimika
Ucasti; V/Z: ,vidim, Ze se hnévdte”; ,mdm dojem, Ze jste pfekvapena”);
= nebo i vyjadfuje Gcast a porozuméni (NV: viz vyse; V/Z: ,chdpu to”; ,dovedu si to pred-
stavit”; ,mizZe to byt pro vds neprijemné”; ,neni to jednoduché, zapamatovat si pravidia...;
~dokdzu si predstavit, Ze vds to prekvapilo, ale...");
= nebo i ocenuje, Ze druhd strana je ochotna komunikovat atd. (NV: viz vySe — mimika z&-
jmu; V/Z: ,jsem rdd, Ze mi to fikdte... Ze o tom mluvite...”).
POZOR: Pii efektivnim poslechu ztstdvdme vesmés u téchto pouzitych kratkych vyroka. Jak-
mile je za¢neme rozvadét do 3ifky, pfestavame naslouchat!!
2. Strazce jedna ve vécné roviné komunikace:
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= hlida, aby on i navstévnik mluvili o skute¢né tomtéz, rozuméli stejné obsahiim,
— skutecné nasloucha (snazi se koncentrovat na pfijem informace od navstévnika),
— ovérfuje spravné porozuméni obsahu partnerovych promluv vesmés témito postupy:

— preformulovani hlavnich myslenek - parafrazovani: zopakujeme po partnerovi to
hlavni, co ndm sdélil a Zddame o potvrzeni, zda chapeme spravné (,Pokud jsem to
sprdvné pochopila, fikal jste, Ze jste se mimo cestu dostal, protoZe se vdm ztratila znacka...
je to tak?”; ,Jestli dovolite, zopakuji vase stanovisko, jak mu rozumim... chdpu to tak dob-
re?”);

= dotazovani - pokud nécemu nerozumime nebo si nejsme jisti, je potfeba se znovu
zeptat a nechat si to od partnera vysvétlit (,Promirite, ale neni mi ipiné jasné, jak jste se
dostali pres ten mokfad? Mohl byste prosim zopakovat, jak jste prosli pfes mokfad?”);

= shrnuti toho, co druhd strana fekla (pfip. co jste fekli i vy) (,Kdyz to tedy shrnu ..”;” Cel-
kové tomu tedy rozumim tak, Ze...;"Rozumite tomu podobné?”).

Samoziejmé, nékdy jen ddvdme najevo, ze poslouchdme, ackoliv se na poslech napt. banélnich
promluv druhé strany nesoustfedujeme. Pfedstirdni v komunikaci se obvykle pohybuje na hranici
komunikacni etiky. Pragmaticky vzato je ospravedInitelné, pokud vécny obsah sice nema podstat-
nou informacni hodnotu, ale projevovanou (demonstrovanou) Gcasti pfi poslechu udrzime dobry
vztah. Avsak pozor! Pfedstirané ,aktivni naslouchani” se v chovani ¢lovéka ¢asto pozna!! Je tedy
obecné vyhodnéjsi naucit se na poslech druhého skutec¢né soustredit.

= udrzuje komunikaci ve vécné roviné

Vécna i osobni rovina komunikace je ndm znédma. Zabyvame se jimi prakticky v kazdé pod-

kapitole, nicméné presto je zde chceme samostatné popsat jako dulezity nastroj efektivni

komunikace.

Zjednodusené fekneme, Ze udrzet komunikaci ve vécné roviné znamena:

— Poddvat druhé strané popisnou (deskriptivni), konkrétni zpétnou vazbu o tom, co déla
- popisovat ,jen” chovani ¢lovéka (vécné; vécnd rovina) a nehodnotit osobnost/¢lovéka
(osobni rovina). Podivejme se na pfiklady se znaménky plus a minus:.

@ popis chovani je: ,vstoupil jste do...”; ,trhdte lesni plody tam, kde to zdkon zakazuje...”;
~herespektoval jste zdkaz viezdu a vjel jste sem...”;

© hodnoceni ¢lovéka je: ,jste neukdznénd, pani...”; ,nejste néjaky divny? — to neumite
cist?”;,,kdyby byl kazdy jako vy, tak tu mdme vsude holiny...";

© do této skupiny patfi také vyroky, které nejsou konkrétnim popisem chovani a maji
Jneurcité” hodnotici potencial - napi.: ,to déldte Spatné”; vy se v tom vibec nevyzndte”
atd..

- Zadat/vydavat pokyn
@ tedy vécné vyjadfit, co mé druhd strana udélat:,,opustte, prosim, tento prostor...";,,obe-
jdéte vrch zleva”; ,nevstupujte na tuto pésinu”;
© nevécné a nékdy i nepiimé vyjadieni pokyna, smétujici komunikaci do OR mUze byt
napt.: ,tam nemdte co délat!”; ,pakujte se odtamtud”; ,ne aby vds napadilo jit vpravo” atd.

— Popisovat vécné dusledky problematické ¢innosti/jednani i disledky pozitivni promé-
ny ,vadného” chovani na chovani zadouci.
® popis dusledkld chovani ma vysvétlujici i argumentacni vahu; ,pokud budete vstupovat
do tohoto uzemi, vyplasite hnizdici samice, takze muze dojit k zachlazeni vajec...”; ,krd-
ceni cesty znamend podporu eroze pudy smérem k tdoli a tato eroze znamend po case
ohrozZeni stability strdné...”;
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@ apopis dasledki zménéného chovani: ,pokud nebudete jezdit na konich po této pésiné,
pak sklon povrchu pésiny smérem k rokli ztstane pfijatelny i pro pési..." atd.

— Vyjadfovat porozuméni

Vyjadfovat porozuméni neznamend automaticky souhlasit!!!; vyjadfovat porozuméni ze-

jména napiiklad vici prestupci se mize jevit jako zcela pochybné.

Jde tu ale skute¢né o nastroj udrzeni komunikace ve vécné rovinég, ¢i spiSe o nastroj blo-

kujici eskalaci osobni roviny komunikace; tento princip vychazi z filozofie, Ze lidé mohou

vidét véci rlizné a Ize jim to pfiznat, i kdyz s jejich pohledem sami nesouhlasime, a i kdyz

soucasné zakon (nebo dobré mravy) omezuji moznosti jejich,,rdzného” chovani (mohu de

facto,svobodné” vyznavat heslo,kdo nekrade, okrada rodinu’, ale jakmile za¢nu skute¢né

krdst, musim pocitat s tim, Ze svobodu mohu brzy ztratit);

@ ,Jemijasné, Ze projet se na koni po téhle stezce musi byt zaZitek, nicméné musim vds infor-
movat, Ze pfitom dochdzi k poskozovdni povrchu stezky...”; ,Ano, skutecné neni snadné se
v tomto terénu orientovat, ale pokud to dobre chdpu, opustili jste znacenou cestu...” atd.).

— Vyjadfovat povinnost
upozornujeme navstévnika nebo prestupce na to, ze feSime vécny problém a,nechladi-
me si na ném zahu" z pozice napf. uniformovaného strazce. Upozoriujeme tedy, ze nam
nejde o osobni rovinu komunikace, nybrz o ,institucionalné vécnou” komunikaci. Je tedy
mozno (ne nutno!) pouzit tieba floskuli:

i,

® ,je mou povinnosti vds upozornit...”; ,musim vdm v souladu s § X zdkona Y sdélit, Ze se
s

dopoustite prestupku...”; ,strdZce pfirody je v tomto pfipadé povinen legitimovat osoby
nachdzejici se ve zvldsté chrdnéném uzemi, tedy i vds..."

celi namitkam

Za ndmitku budeme povazovat nazor na urcitou véc postaveny proti jinému nazoru na tutéz
véc.

Celit namitkam Ize rdzné: ,Vy nemdte co namitat!” nebo ,Jak tohle viibec miizete Fikat!” nebo
~Ne, nemdte pravdu, tak to neni, pravdu mdm jda!“ nebo ,Présimvds, to neni argument!” atd. atd.
Vsechny tyto varianty mifi do osobni roviny!!!

Potencialné efektivni komunikace v situaci ,namitky” se opét opird o vse, co jiz bylo feceno
vyse a bude feceno nize. Komunikace by méla byt vécna, méla by se opirat o argumenty
a méla by byt zalozena téz na vysvétlovani (viz ¢ast 2.5.5.2. — Strazce pracuje s informacemi).

V zasadé celime namitkam vétsinou dvéma zpUlsoby:

a) Predchazime ndmitkam.
Tam, kde vime, Ze se objevuji obvyklé namitky, mizeme je sami predem (vécné!!) formulo-
vat: ,MozZnd mi ted'namitnete, Ze si nelze pamatovat cely ndvstévni rdd.”, ,Vétsinou se to zdd
zvldstni, Ze pravé tak atraktivni usek je uzavren.” atd.
Doporucujeme ale vyhybat se zobecrujicim formulacim typu ,Jisté i vy jako vsichni si ted
myslite...”. Obrat vy jako vsichni”totiz mGze uz strhnout komunikaci do OR (,ale my nejsme
Zddny “vsichni’lll”). A navic - tato formulace ma manipulativni (viz déle) nddech a maze
drazdit: ,Co ten strdZce vi, co my si myslime? Do hlav ndm nevidi!”

b) Reagujeme na vyslovenou ndmitku.
Vytvoril jsem si kdysi vlastni pomucku (Ctyfi P) popisujici Ctyri uzite¢né kroky reagovani
na vyslovenou namitku druhé strany. Jejich pouziti neni dogmatické, ale stoji za to s nimi
v komunikaci,zachazet” Tady je:
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1. Parafrdzuj ndmitku druhé strany (jde o zptesnéni pfedmétu ndmitky; co je skute¢né
obsahem namitky?).

2. Pripust, Ze druhd strana miizZe mit pravdu nebo Ze muzZe véc takto vidét (udrzeni komu-
nikace ve vécné roviné — signal, Ze respektuji partnera a on tedy nemusi prejit do OR
a zacit branit svou sebedlctu).

3. Povéz, jaky je tviij ndzor - argument - faktum — zdmeér - prdni - ndvrh atd. (vécné
vyjadreni protistanoviska nebo navrhu atd., pfip. jeho od-argumentovani).

4. Provér, zda druhd strana pochopila vécnou podstatu tvého stanoviska (ptip. jiz i jak se
k nému stavi).

P1:,Jo, takZe rikdte, Ze vasi hosté by se sem k vdm jinak nedostali, Ze musi na té louce pod
Drnclikem opoustét cestu a jet po trdveé, protoZe cesta je rozjezdénd od lesni techniky a je
na ni bldto.”

P2: ,No jo, na tom néco je, to je nepfijemné ... koneckoncti pro vsechny ... oni maji problémy
s autem, vy mdte problémy s nimi i s ndmi, a my navic s tou loukou.”

P3: ,Fakt je, Ze oni ale porusuji zdkon, coz je hlavni diivod, proc¢ o tom mluvim. A ndsledné ma-
Zeme Cekat, Ze i v kolejich v objizdce bude brzy voda a bude se ta situace opakovat, jenze
pak uz neni objizdét kudy, protoZe jesté vic vpravo, to vite nejlip sdm, zacind srdz. Myslim,
Ze bychom méli iniciovat zpevnéni povrchu té cesty.”

P4: ,Co vy na to? Souhlasite s mym ndvrhem?”

= ¢celi manipulaci

Manipulace je takovy zptsob komunikace, kdy nékdo zautodi vétSinou na vase ego nebo

na vase (po)city, aby ziskal:

= bud néjakou vécnou komoditu (aby vam unikl bez pokuty; abyste turistce sami od sebe
namalovali planek, aniz si o néj fekne nebo ji dokonce vénovali mapu atd. atd.),

= nebo ,osobni” komoditu (aby posilil svoje sebevédomi tim, ze vas pfinuti ,cosi” udélat;
aby posilil svoje sebevédomi tim, Ze vas shodi, urazi, ponizi atd.).

Manipuluji oviem i strazci a pokud tak ¢ini, celkem spolehlivé tim vedou komunikaci do OR
a potencialné problematizuji vSechny vztahy uvedené na zac¢atku této stati.

Manipulace je zcela bézny komunikacni jev. | pfesto je to velmi ¢asto ,necista hra”. Nékdy ov-
sem mUZe mit celkem disté cile (pozitivni zména chovani navstévnik(). Nebo muze uzivat,
napt. v ptipadé tzv.,,vyvolanijesitnosti” - viz o tom nize, i nezranujici prostfedky. Ale vzdy je to
typ,ne-oteviené” komunikace s odklonem od VR smérem do OR. Néktefi odbornici ji automa-
ticky zahrnuji také do tzv. agresivni komunikace.

Doporucujeme se manipulacim spise vyhybat.

Znovu pripomindm pédi strdzce o rdzné vztahy popsanou na zacéatku kapitoly: manipulace
tady neprospivaiji!

a) Zakladni mechanismy manipulaci.
Manipulator (v tomto pfikladu jim bude strazce) se snazi ve druhém ¢lovéku:
= vyvolat pocit uzkosti, coz ¢asto znamena:
= vyvolat pocit ménécennosti (,Copak vy nezndte ndvstévni fdd, ktery vsichni znaji?”),
= vyvolat pocit viny (,Vy a vdm podobni maji na svédomi ekologické skody v téhle
CHKO.),
= vyvolat pocit povinnosti (,Vidim, Ze tu louku nesekdte. No jo, kdyZ se to pravidelné
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kosi, to se tam vzdcnym rostlindm hned Zije lip ...!"),
— vyvolat pocit nejistoty (,Hm, tak vy nevite, ceho jste se dopustila ... to je zajimavé
u takového prestupku...”),
= vyvolat pocit Uzkosti v konkrétnéjsim smyslu, resp. pocit strachu (,Vidim, Ze si kole-
dujete o trest!”).
= vyvolat jesitnost
(,Podivejte, vy vypaddte jako inteligentni a zkuseny ¢lovék, tak vam to vysvétlim jen krdt-
ce. Hned to - na rozdil od spousty jinych ndvstévnikd — pochopite. ...").
= manipulovat s fakty
(,Jisté, do Beskova autobus jede, nemusite autem!” di strazce manzelim-rekreantim.
Sice tim zabrani jedné zbytecné cesté automobilu po CHKO, ale soucasné jiz neprozra-
di, Ze do obce Beskov je to od zastavky ,Beskov” jesté dobré dva kilometry po pis¢ité
cesté a do kopce. Nic se jim patrné nestane, kdyZ pdjdou po svych, ale dobré renomé
straze mUGze byti u nich otfeseno...).

b) Komunika¢ni obrany proti manipulaci
DulezZité je nejprve rozpoznat, ze s nami druha strana manipuluje. Vétsinou jsou indika-
tory pravé ve vyse uvedenych typech vyroka.

Zkusme tentokrat reagovat na jeden typ manipulace pouzity na strazce. Vezméme onu jiz
pouzitou manipulaci (s cilem ,zranit” strazce, tedy s cilem v OR).

14

totu, kdyZ uz mdte ten odznak?!

Obrany proti odhalené manipulaci:
= relativizovat tvrzeni druhé strany
(,To vite, kde projde hodné lidi, vzdycky se néco najde ..."),
— ptét se na upfesnéni-zadat vysvétleni
(,Co tim — s dovolenim — nepofddkem konkrétné myslite?”),
— pouzit techniky tzv. asertivni persistence/neodmitavy vztah ke kritice, manipulaci atd.
(,MoZnd mdte pravdu. Méli bychom vic uklizet?),
— drzet se vécného tématu
(,O muj odznak ted nejde - kde presné jste vidél néjaky bordel?"),
— odhalit manipulaci
(,Jestli tomu dobre rozumim, tak mne chcete trochu nastvat ...!"),
— nezacinat, resp. ukon¢it komunikaci
(,Promirite, ale takhle se bavit nebudu.”),
— odlozit komunikaci, rozhodnuti atd.
(,Podle toho, jak na mne mluvite, mi asi moc nedtivérujete. Tady mdte vizitku spravy parku
a svij podnét tam muZete ohldsit.),
uvadi se také technika:
— kontramanipulovat (,A u vds doma to mdte lepsi?”).
Ale POZOR, tady pfijimame hru na osobni rovinu a ta se miiZe zvrtnou v nezadouci hadku.
(Zdroj této ¢asti: Valenta, sylaby pro seminéafe komunikacnich strategif)

= celi kritice

Kritiku berme zatim opravdu jen jako kritiku (obrandm proti ne-oteviené agresi v podobé ma-
nipulaci jsme se jiz vénovali a oteviené agresi se budeme vénovat vzapéti).
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Pfedmétem této ¢asti budou tedy komunikace, kdy navstévnik nebo prosté druha strana se
snazi strazce usvédcit z néjaké chyby, charakterizuje jeho ¢innost nebo cely systém ochrany
atd. jako Spatny, nespravedlivy, dysfunkéni, diskriminujici apod. Tedy negativné hodnoti.

Kritika mGze byt prondsena vécné, klidné, ale téZ emotivné a dokonce konfrointativné a ote-
viené agresivné (mUze se ocitnou na hranici,napadani”).

Z prostfedk( povazovanych za obecné uzitecné/pouzitelné pfi zvladani riznych typu kri-
tiky sahnéme po postupech asertivity, po dovednostech z oblasti asertivnich obran.
Jdeo:

— dovednost reagovat popisné rekapitulujici zpétnou vazbou (vyjadieni, jak sami za sebe
konkrétné vnimame, co druhd strana déla nebo jak rozumime tomu, co fika - signalizuje-
me tim poslech kritika a zpfesriujeme obsah jeho kritiky)

(N:,Vy si tady vymyslite néjakd pravidla pro lidi - kdo to asi tak md védét?” - S:,Mrzi mne, Ze
jste nemél zatim moZnost sezndmit se s ndvstévnim fddem.” Nebo: , Jestli vdm dobre rozumim,
myslite si, Ze nds ndvéstni fdd neni dobre dostupny...”);

— dovednost nereagovat na kritiku — tzv. selektivni (vybérova) ignorace kritiky nebo jejich
c¢asti (zvazime, zda mé smysl na kritiku reagovat ¢i zda je to zbytec¢né); selektivni ignorace
byva opét spojena se zpétnou vazbou o tom, Ze jsem kritiku vnimal (abychom dali najevo,
Ze naslouchame...)

(N:,Lidi honite, ale sami si tu déldte, co chcete!” - S: ... [nefikd nic, tvafi se neutralné] nebo
reaguje jen potvrzujici zpétnou vazbou - S:,,Ano, slysim, co fikdte...”);

— dovednost akceptovat kritiku — tzv. technika ,otevienych dvefi” (otevirdme dvefe kritice
- poslechneme si ji a pfipustime to, co na ni mlze byt podnétné nebo pravdivé z pohledu
druhé strany i naseho)

(N:,,Vly si tady vymyslite néjakd pravidla pro lidi — kdo to md védét?” - S: ,,MozZnd mdte pravdu,
mozZnd jsou ty informace opravdu téZko dostupné...”);

- dovednost souhlasit s opravnénou kritikou, tedy s kritikou, kterd je/muze byt zalozena
na redlném zékladé - tzv. negativni aserce
(N:,,Vy si tady vymyslite néjakd pravidla pro lidi - kdo to md védét?“ - S:,,Ano, asi bychom méli
zlepsit nds informacni systém ...");

— dovednost vyzadovat dalsi kritické informace - tzv. negativni dotazovéni (mGze ndm pfi-
nést dalsi podnéty a zpétné vazby pro nas o nasi praci)
(N:,Lidi honite, ale sami si tu déldte, co chcete!” - S: ,A co ndm konkrétné vytykdte ...?").
(viz napt. Prasko — Praskova)

Mozna se Vam pti ¢teni zdaji nékteré z téchto postupt pfilis defenzivni. Vi se viak, ze pokud
jsou tyto formule pronaseny vécnym ténem a doprovédzeny neagresivni feci téla, funguji.
= Hlavni principy uvedenych dovednosti jsou:
a) na kritice mdze byt néco pravdy — pohled z druhé strany (byt ve formé kritiky) muze
byt pro nés opravdu uzitecny;
b) kritikovi nemGzeme dost dobfe upfit prdvo na to, aby véci vidél tak, jak je vidi (nebo
muzeme, ale obvykle to nebude nic platné);
c) pokud na kritiku reagujeme jako na osobni utok, i kdyz to osobni Utok skute¢né mize
byt, pomahame ji udrzovat v osobni roviné - snizuji se tak S3ance pro vécné feseni.
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Priznat kritikovi préavo na kritiku a dat mu to najevo. Tim se zabrariuje hlubsimu propadu

komunikace do OR (automaticka Uvaha kritika totiz miZze bézZet takto:,,odmitd mou kritiku

— popird kvalitu mého ndzoru — popird mne samého...”). Pokousime se tedy udrzet komuni-

kaci ve VR.

= Hlavni cile uvedenych dovednosti:

a) zklidnit kritika pro vécnou komunikaci (@ pro udrzeni viech Zadoucich vztahovych
urovni);

b) opravdu se néco dovédét !!! (nejsme neomyini; i laik mGze mit opradvnénou kritickou
vytku, kterd ndm maze byt uzite¢nd a tak dale).

= Hlavni pristupy ¢i postoje k pouziti uvedenych dovednosti:

a) Vyhodné je, pokud skute¢né pfijmeme filozofii, Ze druhd strana ma pravo na sv(j po-
hled a pravo na sdéleni tohoto pohledu, i kdyz je to pohled z Vaseho Uhlu deformova-
ny, Spatny, vadny;

Vyhodné je, pokud emoci, kterd muze kritiku doprovazet, povazujete za ,osobni zéle-

Zitost” druhé strany (kazdy ¢lovék ma prévo na to, mit své emoce):

= ,nenechdm na sebe prendset jeho neurdzy” fikava o téchto situacich s emotivnim
kritikem jeden mUj kolega a prosté od emocionalniho vlivu druhé strany,odstou-
pi” (,je to problém druhé strany”);

= pokud je emoce agresivni, znemoznuje komunikaci atd., pak viz nasledujici ¢ast
o zvlddéni agrese.

a) Mozné oviem také je, Ze nejste s to prijmout filozofii,,prava druhého na (i mylny) na-
zor” (nebo na emoci), ale i tak mlzete tyto asertivni postupy pouZzit tieba jen kvali
vyse uvedenému cili, zklidnit ndvstévnika pro vécnou komunikaci”. Vznika pak otazka,
zda se pak asertivni postupy nezméni de facto v postup (pozitivné?) manipulativni.
Dulezitéjsi je ale ziejmé riziko, Ze na nasi feci téla a ténu ,zvukové” feci bude pravdé-
podobné slyset, Ze sice uzivdme ,negativni dotazovani’, ale ve skute¢nosti nds nazor
druhé strany nezajimd. K zadoucimu zklidnéni navstévnika pak sice mize, ale také
nemusi dojit.

A kdyz strazce sam kritizuje?

Zéakladni pravidlo: udrzet kritiku ve vécné roviné!!l

Doporucujeme obratit pozornost ke kapitoldm:

a) 2.5.5.1.-strdZce reprezentuje (pracuje s informacemi; fika pravni formulky; fesi problema-
tické situace; zbyte¢né nedrazdi druhou stranu);

b) 2.5.5.2. - strdzce pracuje s informacemi (oznamuje/informuje; vysvétluje);

c) castem kapitoly 2.5.5.3 — straZce facilituje problémy v komunikaci (udrzuje komunikaci
ve vécné roving; celi ndmitkdm; ¢eli manipulaci; ¢eli agresi).

celi agresi

V tomto pfipadé budeme hovofit o komunikaci v situaci oteviené agrese, konfrontace, napa-
déni, komunikace v hnévu - ve vzteku atd. Co se ukazuje jako uzite¢né z hlediska komunika-
ce(!) pfi napadeni agresorem?

Vychazi se z toho, Ze Gtocnik je obvykle sdm v Uzkych, v tisnivé situaci, ba dokonce ma strach;
nebo agresi fesi nerozhodnost, problémy s vlastni osobnosti, s viastnim egem; i jemu obvykle
neni v této situaci pfijemné (i kdyz to tak nemusi vypadat). Takze:

= nezpanikafit;

nedavat najevo strach;

nereagovat na invektivy, nadavky atd., nepfistoupit na spor — konflikt;

nezvy3ovat napéti (= ani aroganci a urdzkami; = ani pokusem byt jesté agresivné;jsi /
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verbalné i neverbalné/; = ani provokacemi; = ani ponizovdnim a zesmésfiovanim; = ani
Lrozebirdnim” jeho osobnosti; = ani poucovanim; = ani,znemoznénim Ustupu’, tedy za-
blokovanim Ustupové cesty pro agresora [¢imz ho mUzeme ,prinutit” k tomu, aby nas na-
padl: jedina volna cesta — psychologicky nebo i prostorové - pak totiz vede jen k nam...]);

— zachovat klid (= stat; = dychat zhluboka a pomalu; = nic nedélat zbrkle);

= byt neprovokativné sebejisty (— zUstat sdm sebou; = nebat se divat do oci; = nezvedat
bradu; = zkusit nezakladat ruce na prsou);

— respektovat Uto¢nika a chovat se sludné (jako v pfipadé jinych lidi);

= hovofit na uto¢nika (= pomalu; = hlubsim hlasem; = vécnéll);

— podivat se na situaci z jeho strany (— empatovat; = vidét situaci jeho o¢ima; = projevit
pochopeni pro jeho ndzor nebo pozadavek [i kdyz ho nem{zeme splnit — nicméné on si
ho maze pfat...]);

= jednat,dospéle” (= na zakladé jasnych fakt; = vidét rizné moznosti situace; = navrhovat
atd.);

= navrhovat feseni (= byt ndpomocen v situaci sobé i druhé strané).

(Zdroj: Krivohlavy)

prosazuje a odmita

Prosazovani se tyka vétsinou situaci, kdy napf. ndvstévnik nedstupné odmitd vyhovét nasemu
pozadavku (odmitd popojet s vozem pred znacku zdkazu); kdyz chceme odvratit ndvstévniky
od jejich Umyslu a prosadit nase feseni jejich zaméra (napf. zménu trasy vyletu); kdy chceme
na zastupitelstvu obce prosadit urcity navrh (do hry vstupuje i vyjednavani) apod.

Odmitani vyuzijeme, kdyz od nas nékdo pozaduje néco, co nemlzeme nebo nechceme splnit
(chce odvézt nasim sluzebnim vozem opac¢nym smérem, nez kam jedeme); nebo kdyz vyjed-

projektu stavby apod.

Po ruce jsou opét techniky asertivity.

Hodi se tyto:

— Dovednost vyjadiit empatické porozuméni pro druhého ¢lovéka (ma-li druha strana
problém, pak porozuméni je pozitivnim signdlem a udrzuje komunikaci ve VR).
(S: ,Myslim, Ze pro vds neni snadné premistit ten vybéh pro skot jinam — je mi lito, Ze vdm to
zplsobi potize...")

— Dovednost prosadit opravnény pozadavek - zndma technika,porouchana gramofonova
deska” (je zaloZzena na opakovani vécného jadra pozadavku).
(,Chci, abychom tu dohodu udélali jesté dnes... Rozumim, Ze byste chtéli jesté dalsi tyden, ale
budu rdd, kdyz se jesté dnes dohodneme... Ano, ale uz si k tomu ziejmé dalsi novd fakta ne-
fekneme, pojdme se domluvit dnes...” nebo ,Uhaste oheri, prosim... Je mi lito, ale znovu vds
zdddm, uhaste ohen... Uhaste ten oheri prosim, vite, Ze jde o poruseni zdkona...” atd.)

— Dovednost odmitnout poZadavek - tzv. asertivni ne.
(N:,... ale vy jste tu taky od toho, abyste lidem pomdhali, tak vds prosim, odvezte nds do té
vsi.”—S:,,Mrzi mne, Ze vdm nevyhovim, ale neodvezu.”— N: ,Budu si stéZovat na vasi neochotu.
Nebo nds odvezte, vZdyt je to kousek, co vdm to udéld” - S: ,,Je mi lito, ale jedu opacnym smé-
rem, takZe vds neodvezu.")
U ,asertivniho ne” neni nutné nabizet vysvétleni dlivodu odmitani (neni tedy nutné rikat
tteba: S:,Je milito, ale jedu opacnym smérem a spéchdm, protoZe tam uz éekd pracovnik CIZP
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vjedné kauze a jd jsem se stejné uz zpozdil na poradé, takZe nechci, aby mél potize jesté nékdo
jiny, takzZe vds neodvezu...")

Asertivni odmitani by ale nemélo znit arogantné, agresivné, povysenecky atd. - odmita-
me-li asertivné, pak odmitame vécné!!l

— Dovednost dojednat vysledek - technika pfijatelného kompromisu
... sice jiz spada vyznamné do nésledujici kapitoly o vyjednédvani, ale je to rovnéz asertivni
technika. Je zalozena na tom, Ze pro prosazeni naseho pozadavku podame kompromisni
navrh. Kompromis v teorii komunikace znamen4, Ze chci néco ziskat s tim, Ze jsem pfripra-
ven se soucasné néceho vzdat. (S:,,Uhaste ten oheri... pojdme to udélat tak. Jd to ponechdm
jako vyreSené domluvou, tedy nebudu vds pokutovat ani nebudu volat policii, protoZe si mys-
lim, Ze to nebude nutné, pokud ohen uhasite. Souhlasite?...”)

vyjednava

Vyjednavani je proces, jehoz pomoci se minimalné dvé strany pokouseji shodnout na tématu,
které je pro né néjak spole¢né (obvykle jde o feseni problému), ale na které maji odliSné nazo-
ry, ve vztahu k némuz maji odlisné zajmy atd.

Jak patrno z definice i vyjednavani ma:

= rovinu vécnou,

= rovinu osobni.

S navstévniky vyjedndvédme napt. v situacich, kdy oni,chtéji“ néco jiného nez my a nase chténi
neni jednozna¢né podporeno literou zdkona. Nebo i je, ale pfesto vyjedndvame, protoze to
povazujeme v dané situaci za vyhodnéjsi, nez ,nafizovat” (z hlediska vztaht popsanych v ¢asti
2.5.1.). Jindy zase vyjednavame s mistnimi obyvateli nebo se samospravou.

Vyjednavani nicméné neni vzdy vhodnou nebo nezbytnou formou dosazZeni cile, napf. tam,
kde jsou zajmy reprezentované nasi stranou jednoznacné zakotveny v zékoné.

Typy vyjednavani:

= Mékké (prosocialni)
Pfi tomto typu jedna nebo obé strany akcentuji osobni rovinu, ale v pozitivnim smyslu.
Jedndme-li,mékce’, pak spiSe nabizime nez Zdddme, pro udrzeni dobrych vztaht ustupu-
jeme. Jsme tzv.,mékci k lidem (OR) i k problému (VR)". Dbdme hlavné na udrzeni dobrych
vztah(, ale nedbame uz tolik vécného vysledku naseho vyjednavéani. Mame tedy vesmés
vécné ztraty.
Pozn. Za ,prososocidlni” se oznacuje takové jednani, kdy pro nékoho néco déldme, ale
neocekdvame, ze on ndm to (reciproc¢né) oplati, Ze udéla zase néco pro nas.

= Tvrdé (pozi¢ni)
Akcentuje vécnou rovinu, ale téz rovinu osobni ve smyslu ,jsme protivnici” (tedy spiSe
negativné). Tvrdy vyjednavac¢ nenabizi, nybrz pozaduje, ba i tlaci’, vyhrozuje, manipuluje
atd. Tento zpUsob je ,tvrdy k lidem i k problému”.
Pozi¢nim se nazyva proto, ze strana (nékdy obé strany) jednajici tvrdé se podoba vojsku
v zdkopu: stfili ze svého zadkopu na druhou stranu nebo z néj vybiha za ucelem obsazeni
protivnikova zakopu...

= Principialni (kooperativni)
Akcentuje vécnou rovinu i osobni rovinu — tuto ve smyslu: jsme spojenci pfi reseni problé-
mu. To je duleZité: vyjedndvaci strany jsou pfedevsim fesitelé probléma!!!
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Proto se také jejich vzdjemné vztahy — osobni rovina komunikace — oddéluji od vécného
problému. Tento typ vyjednavani se zajima o skute¢né vécné cile a vécné zajmy obou
stran. Nejde tu o ,pozice” (¢i postoje) typu ,musim zvitézit’, ale o vécné cile/zéjmy: ,co
opravdu potrebuji ziskat?”

POZOR:

= pozice tedy je napf.:,My tady ,naturu’ nechceme!”;

= zdjem je: Do dvou let chceme rozsifit svou farmu o chov kachen.”

Pfi tomto vyjedndvéni — ac to zni paradoxné — strany spolupracuji na tom, aby se zisk obou
stran maximalizoval. Je ,tvrdé k problému, ale mékké k lidem*”.

Je zfejmé, Ze jako zakladni typ vyjednavani mizeme doporucit principialni.
Existuji samoziejmé situace, kdy pro dobré vztahy midzeme jednat mékce, nebo situace, kdy
na tlak druhé strany zaucinkuje jen nas protitlak, ale neni tomu tak vzdy.

Nékolik doporuceni pro aplikaci principiadlniho vyjednavani:

-

-

ujasnéte si pfedem své skutecné a konkrétni vécné zajmy, kvali nimz jdete vyjedndvat;
ujasnéte si svou ,batnu”; BATNA je zkratka sloZend z pocatecnich pismen anglickych slov,
ktera de facto znamenaji: ,nejnizsi hranice, pod kterou ve vyjednavani uz nemuézeme jit";
batnu obvykle nezverejiiujeme, je to nas privatni tdaj — i pfi kooperativnim vyjednavani
se sdélovani batny spiSe vyhybame a respektujeme to i u druhé strany;

pokuste se zjistit, kdo bude vyjedndvat na druhé strané, jaké strategie uziva a jaky ma
zajem;

pfi setkani nechte druhou stranu mluvit (nevrhejte se zbésile do komunikace; neskakejte
do feci);

peclivé naslouchejte, ovéfujte a ptejte se na vécné zajmy;

komunikujte ve smyslu vyse popsanych postupd;

pfipadny hrozici konflikt prevadéjte na,problém” (konflikt je,o0 vitézstvi’, problém je,o fe-
Seni”);

hledejte shodné prvky v zdjmech obou stran, to, na ¢em se mohou sejit;

navrhujte a zadejte névrhy - neulpivejte na jediném feseni;

odbornik na vyjednavani, J. Plaminek, uvadi tzv. Indrd¢kovo pravidlo: ,Kooperujte, ale ne-
budte blbi*
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