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Uvod

S komunikaci se setkavame kazdy den, jedna se o vSechny zplsoby, kterymi
svému okoli sd€¢lujeme své pocity, pfani, prosby, nalady, pozadavky. MizZe se jednat
0slozitd slovni prohlaseni, nebo jednoducha gesta, vyrazy, <¢i dokonce

nekomunikovanim, ml¢enim.

Za pomoci komunikace mtuzeme ziskavat informace, dotazovat se, poskytovat
informace, diskutovat, zadat o néco, nafizovat, presvédcovat ¢i vyjednavat.

Pracuji jako policista u Policie CR a Vv poslednich letech jsem se zacal zajimat
0 problematiku komunika¢né naro¢nych situaci v policejni praxi. V soucasné dob¢ jsem
¢lenem Antikonfliktniho tymu Policie CR.

Mam tedy moznost pii svém povoldni se setkdvat s Sirokym spektrem
komunikaéné naroénych situaci. Po dobu svého puisobeni u Policie CR jsem mél
moznost veétSinu komunikacné ndro¢nych situaci, kterymi se dale budu zabyvat ve své
praci, vyzkousSet ,,na vlastni kizi“. Proto dobfe vim, ze se jednda o velmi stresujici
zkuSenost, na kterou se snad nelze teoreticky pfipravit. Navic policista v zakladni
odborné pripravé neni ani sezndmen S moznostmi feseni danych situaci, ale setkava se
S nimi velmi Casto.

Cilem bakalaiské prace je analyzovat a popsat specifika komunikace policisty
S ob¢anem v tzv. komunika¢né naroc¢né situaci. V praktické Casti své prace bych se chtél
zamétit zejména na to, zda jsou policisté piipraveni na dané situace a zda védi, jakym
zpusobem vzniklé situace fesit. Chtél bych potvrdit nebo vyvratit hypotézu, ze policisté
nejsou dostate¢né piipraveni na feSeni komunika¢né naro¢nych situaci a neumi se s nimi

vyrovnat.



. TEORETICKA CAST

1. Zaklady komunikace

Komunikace je pro nas vice ¢i méné uvédomovanou samoziejmosti, diky které
uspokojujeme fadu naSich potfeb, provazi nds od narozeni a vSemi oblastmi naseho
zivota. Kazdy ¢loveék touzi po tom, aby se dokazal bezproblémové zaradit a uspésné se
pohybovat ve spolecnosti. To vSak nelze uskutecnit bez interakce se svym okolim a bez
komunikace s nim. Diky komunikaci lidé navazuji vztahy, vyjadiuji své pocity, pfani,
postoje a mySlenky, komunikace je procesem sdélovani vyznama mezi lidmi.

Co to vibec komunikace je? Slovo KOMUNIKACE pochazi z latinského slova
communicare, coz znamena v piekladu sdilet, radit se a jednd se o odvozeninu slova
communis, coZ v prekladu znamena spole¢ny.*

Nejcastéji se pod pojmem komunikace rozumi dorozumivani, jehoz nejcastéjsi

formou je lidska fec a pismo.

Pii komunikaci dochazi k dorozumivani lidi, k vyméné nazort, postoji a jejich
utvareni, k vzajemnému informacnimu obohaceni, k utvafeni vztahi mezi ucastniky
komunikace. Ackoli pfedpoklady pro uspéSny proces socialni komunikace jsou do
uréité miry zavislé na genetickych piedpokladech, na kulturnim prostfedi, ve Kterém
jedinec vyrusta, na socialnim prostiedi (zejména vlivu rodiny) a dalSich faktorech, tedy
na Cinitelich stojicich mimo c¢loveka, vzdy plati, ze piistupovat ke komunikaci,

k ¢lovéku i sobé samému muze byt celozivotnim tématem uceni se, vzdélavani.

Jedna z nejzndméjsich a v literatufe se Casto vyskytujicich definic komunikace
(popisem jeji struktury) je definice H. D. Laswella z r. 1948. Podle ni je rozhodujici:
,»Kdo fikd co jakym kandlem ke komu s jakym uc¢inkem®. Struktura komunika¢niho
aktu ma pak nésledujici podobu:?

* kdo (komunikator, produktor),

* fika co (komuniké, sdéleni
ik ki ké, sdéleni),

1 QUITT, Z., KUCHARSKY, P.: Cesko-latinsky slovnik, Praha: Leda, 2003, s. 385
2NAKONECNY, M. Sociélni psychologie, Praha: Akademika, 1999 s5.159
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* komu (komunikant, recipient),

* ¢im (druh komunikace, napft. slova),

* prostiednictvim jakého média (v ptimém fyzickém kontaktu),
* s jakym umyslem (intence, motivace),

* s jakym uc¢inkem.

1.1. Verbdlni komunikace

Verbdlni komunikace (z lat. verbum, slovo) znamend komunikaci
prostiednictvim jazyka a fe€i. Verbalni komunikace charakterizuje ¢lovéka vici jinym
spolecensky Zijicim Zivo¢ichtim.

»wVerbalni komunikaci rozumime dorozumivani se jedné, dvou a vice osob pomoci
slov?

Verbalni komunikace ndm umoZziuje vybér, kombinovani a produkci jazykovych
znakl (psani projevu, rozmySleni feci, artikulaci a volbu stylu), proces vzajemného
sdélovani, percepci (vnimani) a recepci (ptijem) slovnich sdéleni a porozuméni jim.
Kazda slovni komunikace méa svou formalni stranku. Pro psychologicky rozbor ustni
komunikace jsou dulezit¢ tzv. paralingvistické jevy, které doprovazeji zvukovou
produkci hlasek: tempo mluvy, ton hlasu, jeho usazeni, intonace, pomlky a hlasitost.
V paralingvistické roviné své promluvy mize mluvci prozradit to, co vlbec fici nechtél,
a také miize zamérné mnohé naznacit nebo ,,odpoveédet™.

Dorozumivani se prostfednictvim mluvené feci umoznuje jazyk, jeho specificka
oblastni forma. Slova umoziuji popisovani a vysvétlovani konkrétniho i1 abstraktniho,
kladeni otdzek a piikazii a odpovédi na né, ale neumoziuji vyjadfovani veSkeré
zkuSenosti, napt. emoci, a proto se uzivd metafor a jinych prostfedki k vyjadieni
urcitych zazitkl. Zakladni a nejbéznéjsi formou verbalni komunikace je mluveny projev
(rozhovor). Rozhovorem rozumime zdmérny jazykovy styk, pti kterém sttidavé mluvi
rizné osoby a ktery probihd v konkrétni pfedmétné a socialni situaci. Rozhovor je
relativné wuzavieny cyklus sdéleni, kdy prostiednictvim verbdlni i1 neverbalni
komunikace ziskavame (ptip. poskytujeme) informace, vztahujici se k pfedmétu naseho

zajmu (vlastnosti osobnosti, poradensky problém a jeho identifikace, postoje a potieba

8 VYBIRAL, Z.: Psychologie lidské komunikace, Praha: Portal, 2000, s. 85
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jejich ovlivnéni ¢i zmény). Piimy kontakt, ke kterému pii rozhovoru dochazi, ndm
umoznuje pruzné regulovat pribéh rozhovoru (ptat se lze v podstaté na cokoliv, na
odpovédi mizeme bezprostfedné reagovat).® Zaroveii umoziuje sledovat neverbalni
projevy hovortici osoby. Ty obsah sdéleni nejen dopliuji, ale Casto jim davaji i jiny
vyznam. Predpokladem uspé$ného vyuziti rozhovoru je zvladnuti techniky a taktiky
jeho vedeni. Lidé vstupuji do rozhovort,, aby navézali kontakt, ziskali informace,
utvrdili se ve svych postojich, pfedvedli svou kompetenci a jinak zaptsobili na druhé,
opatfili si ,,dodatkovou stimulaci®, kdyZ se nudi a z mnoha dal§ich divodi. Mohou
V nich projevovat vétsi ¢1 menSi osobni ucast, vétsi ¢i mensi snahu ovlivnit druhého,
zapusobit na néj, pfimét ho k né¢emu atd. V tomto smyslu mize mit rozhovor povahu
socialni techniky, tj. umyslného ovlivnéni partnera rozhovoru, nebo muize byt
nezavazny, konvencni, jak tomu byva v piipadé seznamovani, jednostranny nebo ma
funkci vzajemného ,,ohledavani ¢i ,testovani® umysli, schopnosti apod. Uplatiuji se
v ném urcitd pravidla konvence dané¢ho kulturniho prostiedi, jako je pfipustna mira

doteki, fyzické vzdalenosti, otazek ,,na télo* a dalsi. Jeho pritbé¢h mtize narusit poruseni

nékterého z uvedenych pravidel.

1.2. Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je znama také pod pojmem fiecC téla a je nedilnou
soucasti slovni komunikace. Jednd se o nejstarSi zpusob komunikace, kterda je
v mezilidském kontaktu velmi dilezita. Clovék tak totiz vyjadfuje své citéni, emoce,
mySlenky, duSevni stav, sva stanoviska, postoje a hodnoceni. Neverbalni komunikace je
popisovana jako komunikace beze slov, ktera probiha prostiednictvim zpusobu drzeni
téla, jeho pohybil, vyrazii v obliceji, pohledi oc¢i, vzdalenosti mezi komunikujicimi,
druhu a barev odévi, zabarveni hlasu a ¢asovém trvani.

Ackoliv je obsah verbalniho sdéleni vZzdy na prvnim misté, je dobré si uvédomit,
ze urCitd ¢ast sdélované informace ma mimotfadnou podobu. Takové uvédoméni ma

nejméné dva vyznamy: za prvé ndm muiZe zpiesnit pravy smysl partnerem sdélované

* MATOUSKOVA, L., SPURNY J. Komunika&né& naro&né situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cengk, 2005, s. 24
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informace a za druhé by nas mélo zaméfit na lepsi kontrolu a vyuzivani vlastnich
neverbalnich projevil v pribéhu styku.

Neverbalni projevy, jako napt. mimika, gesta, smér a délka pohledu o¢i mohou
totiz spolu s neobsahovou strankou mluvené tfeci (jeji rychlost, pauzy) zcela zménit

smysl sd&lovaného obsahu. Mezi tyto neverbélni projevy mizeme zatadit:

- Proxemika — Kazdy ¢lovek si vymezuje urCity prostor, v némz se citi bezpecny.
Ptekroci-li druhy tuto hranici, zvySuje se vnitini napéti, dochazi k citovému vzruseni.
Tato vzdalenost k druhému ¢lovéku nema absolutni hodnotu, ale méni se, jde-li o lidi
znamé ¢i neznamé, stejného ¢i opacného pohlavi, nadfizeného nebo spolupracovnika.
Vyzkumy prokazaly, Ze u vétSiny lidi existuje:

- Intimni sféra, kterd bez nepiijemnych pociti a napéti respektuje télesnou

prostorovou blizkost partnera;

- Osobni sféra ve vzdalenosti asi 50 az 120 cm umoziuje piesné¢ pozorovat

detaily mimiky, sdélovani pohledem apod. (pratelé, dobii znami);

- Socidlni sféra ve vzdalenosti asi 1,5 az 3 metry (nadfizeny-podtizeny, ucitel —

student, policista — obcan apod.)

Udaje o vzdalenosti jsou oviem jen velmi orientadni. Zalezi na uspotadani prostoru,
konkrétni socidlni situaci. Napiiklad na sportovnim stadionu snasime proniknuti do
intimni sféry Iépe nez rdno v preplnéné tramvaji nebo ve fronté v obchodé. Obecné vsak
plati, Zze proniknuti do ptislusné sféry je pocitovano neptijemné a u lidi senzitivnich,
citlivych byva provazeno emocionalnim vzrusenim, nervozitou.

Prostorovou blizkost, obvyklé vzdalenosti je tiecba nejen respektovat, ale lze je rovnéz
vyuzivat. ZvétSenim obvyklé vzdalenosti mezi partnery mizeme vyjadiit respekt
k osobé nebo také despekt, nesouhlas, odmitani. Pti pozorovani dvou hovoticich osob

muzeme podle jejich blizkosti usuzovat na miru formalnosti ¢i neformalnosti vztaht.

- Haptika je zptsob sdé€leni, které tlumocime bezprostiednim kontaktem
S druhym clovékem, napf. poddnim ruky, tedy kontakt hmatem. Podobné jako
u proxemiky je dan hapticky kontakt ustalenymi kulturnimi zvyklostmi a u lidi existuji
zna¢né rozdily v citlivosti na néj. Stejné tak lze hovofit o socidlni zo6né — napt. podani

ruky, nabidnuti rdmé; osobni zon¢ — ve vytahu davame prednost a lehce se dotykdme

® CIRTKOVA, L. Policejni psychologie, Plzei: Ales Cengk, 2006, s. 237-240
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paze; intimni z6né¢ — pohlazeni po tvafi, polozeni ruky na partnerovu pazi
Nerespektovani téchto zén miZze vyvolavat u druhého clovéka negativni pocity

a neptiznivé ovlivnit prubeh styku.

- Télesny postoj (posturologie), fe¢ postoju téla, drzeni téla, vzdjemna
konfigurace jeho ¢asti. Dillezita je zejména vzajemna poloha hlavy, ramen a hrudniku.
Jistotu a sebevédomi provazi vzpiimena hlava, vypnuty hrudnik, zvednuta ramena.
Nejistota a uzavieni se do sebe pak je doprovazena naopak charakteristicky sklonénou
hlavou, pokleslym hrudnikem a svéSenymi rameny. Bylo zjisténo, Ze souhlasna
konfigurace dvou sob vyjadiuje zpravidla vzajemné souhlasny postoj k diskutované

véci a naopak.

- Gesta, sdelovani kulturné standardizovanymi, osvojenymi pohyby, pohybovymi
znaky a symboly. Gesta podporuji a umociuji emocionalni stranku sdéleni. PIné
uvédomeéni gesta je spiSe vyjimkou. Dochdzi k nému pouze pii védomé snaze osvojit si
urcité gesto. Stalo-li se ale gesto soucasti naseho sdélovaciho repertoaru, prestava byt
uvédomovano. Je dilezité pfipomenou, Ze povaha gest ijejich vyznam se v riznych
kulturnich prostfedich odliSuje. V tomto smyslu se vyskytuji narodni a etnické
zvlastnosti v gestikulaci a existuji 1 zvlastnosti v malych regionech jako obdoba nafeci.
S gestikou je spojena kinetika, tzn. sdélovani v socidlnim styku pomoci pohybu
¢innosti. Podle celkového obrazu pohybil lze usuzovat na nékteré stranky aktudlniho

psychického stavu, napt. na klid, vzrusenost, nervozitu, inavu, depresi.

- Mimika, sdélovani pomoci vyrazu obli¢eje. Mimika vic nez jiné neverbalni
projevy odrazi vnitini psychicky stav. Clovék je schopen s pomérné velkou mirou
presnosti usuzovat z lidské tvaie na tyto emociondlni stavy: §tésti, prekvapeni, strach,
zloba, smutek, spokojenost, zdjem. Kromé toho lze z vyrazl obliceje ,,vyCist* obecnéjsi
dimenze emoci, a to piijemnost — nepiijemnost, aktivita — pasivita, pravost —
predstiranost. Osobité misto v G¢inném socialnim styku ma usmév. Je projevem
sympatii, naklonnosti a celkové piatelského postoje. Uloha ismévu byva podceiovéna,
je zadouci zdmérne pouzivat ismév v situaci navazovani kontaktu, ziskavani si divery,

vytvofeni pratelské atmosféry.



- Pohledy, sd¢lovani pohledem, o¢ima. Pohled je vibec nejbohat$im zdrojem
neverbalni komunikace. O jeho vysoké informacni hodnoté svéd¢i i mnozstvi vyrazi
pro charakteristiku pohledu: napt. pohled hodnotici, tdzavy, tupy, tékavy, zoufaly,
rozpacity, cudny, udiveny. Z vyc¢tu vidime, ze pohled nés informuje predevsim
0 ruznych charakteristikich momentalniho psychického stavu partnera. Dulezité je si
povsimnout, ze pohled umoznuje uréit pomérné specifické a konkrétni stavy. V tom je
jeho mimotadnd hodnota pro spravné vedeni rozhovoru. Termin pohled je uZivan nejen
pro samotné oci, ale zahrnuje 1 partie ptilehlé: okohybné svaly, pohyby vic¢ek, oboci,
vrasky. Byly zjiStény urcité pravidelnosti v elementech pohledové ¢innosti. Napiiklad
jednim z hlavnich elementl je délka doby pohledu zaméteného na druhého clovéka:
delSi dobu pohledu zamétujeme na osobu, které si vdzime, kterd je sluzebné starSi.
Dlouhé pohledy jsou vénovany lidem, ktefi jsou nam sympaticti, ale jen ve fazi
seznamovani. Neptijemny je pohled, ktery trva bez piestani delSi dobu, stejné tak je

neptijemné, kdyz partner se pohledu vyhyba nebo se viibec na spolecnika nepodiva.

Veskeré tyto prostiedky neverbalni komunikace jsou pak v realné komunikaci
vniméany komunika¢nim partnerem jako celek. Mohou mit velké mnozstvi variaci. Jsou-
li pak vsouladu s verbalni strankou sdélované informace, ziskava tato informace na
objektivnosti a presvédcivosti.

Vyznam neverbalni komunikace v jednani s druhym ¢lovékem nespociva jenom
Vv informacich, které ndm partner zpravidla bezdécné€ poskytuje, ale souc¢asné ve védomé

kontrole vlastnich neverbalnich projevii, kterymi ptiisobime na druhého.

Jako dal§i miizeme uvést napt. komunikaci darem, komunika¢nimi symboly,
komunikace prostfedim, chronemikou, coZ je komunikace prostfednictvim ¢asu aj.

Nelze nekomunikovat, jak verbalni tak neverbalni komunikace je nedilnou
jednou z podminek dobrého a vzajemného pochopeni mezi komunikujicimi partnery.

Komunikaci verbalni a neverbalni miZzeme zatadit k zakladnim formam komunikace.

Mame ovSem 1 dal$i zplsoby komunikace, jako je naptiklad komunikace
elektronicka (telekomunikace, kdy jde o pfenos informaci prostfednictvim internetu,

mobilniho telefonu, dalnopisu aj.), skupinova je charakterizovana ur€itym poctem
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ucastniki  komunikace, interpersondlni (interakce mezi jedinci navzijem),
intrapersonalni (komunikace v kazdém z nas), komunikace piimd a nepfima,
jednostranna ¢i dvoustranna, komunikace institucionalni, kam fadime komunikaci
organizacni (byrokratickou) a komunikace vetejna, jenz dokaze ovlivnit zpisob
vefejného komunikovani, odehrava se na vefejném misté.°

Verbalni komunikace je zejména nastrojem sdélovani abstraktnich skutec¢nosti,
neverbalni komunikace je pak nastrojem sdélovani emoci, situaci a snah. DalSim
rozdilem mezi neverbalni a verbalni komunikaci je v tom, Ze verbdlni je tmyslna

a druha ¢asto netimyslIna.

6 KLENKOVA, J.: Logopedie, Praha: Grada, 2006, s. 26



2. Specifika komunikace v policejni praci

Policejni prace je velmi kreativni a z vét§i Casti samostatnd c¢innost, ktera
sméfuje ke konkrétnimu a bezprostiednimu vysledku. To je duvod, pro¢ je tato prace
brana jako velice zajimava. Na druhé strané¢ klade velké naroky na fyzickou, ale
zejména na psychickou kondici a odolnost policistt. Ti se pii vykonu své profese Casto
dostavaji do komunika¢né naroénych situaci. Policista musi s ob¢anem jednat oteviené
a ptritom neutralng.

V kazdé situaci se nesmi policista nechat ovlivnit zakladnimi informacemi, ale
musi se snazit nestranné posoudit celou situaci a rozhodnout aZ po ziskdni maximalniho
poctu informaci. Proto by mél kazdy policista mit alesponn zakladni znalosti
komunikacnich dovednosti a psychologie. Jako metodickou pomoc pro kazdého
policistu jsou vydavany rizné publikace a piirucky, kde jsou alespon zakladni
informace obsazeny. Otdzkou i1 nadéle zGstdva, zda ma kazdy policista moznost se
Kk témto materialiim dostat.

Dle mého nazoru by u policie méla dvojnasob platit zasada, Ze komunikace je
nejucinnéj$i zbrani. Pied kazdym vyuzitim opravnéni policisty (zejména jedna-li se
0 zasah do prav obcant a striktni represi) by mél policista umét ,,vykomunikovat*
situaci tak, aby k tomu nemuselo dojit.

V policejni praxi je velice diilezitd mimoslovni komunikace. Bylo zjisténo, ze témét
80 % veskerych informaci o svych stavech, naladach, postojich, zamérech, zdjmech
apod. sd€lujeme mimoslovné. Tedy gesta, mimika, motorika, pohyb o¢i a jiné projevy
vlastné vyjadiuji to, co nékdy nedokazeme nebo nechceme sdélit slovné. Plati piitom,
ze mimoslovni projevy jsou n¢kdy nevédomé, takze o sob€ cosi sdélujeme, aniz o tom
vime. Témito projevy pak mizeme své okoli ovlivnit zadporné nebo kladné. K tomu
abychom Iépe komunikovali pomoci téchto prosttedk, slouzi nasledujici pravidla:’
-V podstaté prvni 4 minuty setkani ¢asto rozhoduji o ndzoru druhého ¢loveka na
vaSi osobu. Snazte se tedy mluvit klidné¢ a zfetelné stijte rovné, projevte
patfi¢nou tctu a pozornost vii¢i druhé osobé. Spatnym dojem se vytvoii snadno,
ale velice obtizné se méni.
- Sosobou, se kterou hovotite, udrzte kontakt prostiednictvim o¢i. Vas pohled

nesmi byt upfeny (plisobi agresivné), ale naopak pratelsky. Pohled by mél byt po

" POLICIE CR, kolektiv autorti, Informace do kapsy 2: Reseni krizovych situaci pfi vykonu sluzby, Praha: Themis, 1999, s.6-8
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4-7 sekundéach prerusen a poté znovu obnoven. Pokud odklanite pohled, pak
vzdy smérem dolil (smérem na hrud’ osoby s niz hovotite.). Takové odklonéni je
podvédomé chapano jako projev vasi ochoty, submise nebo pratelstvi.
Neodklanéjte pohled do strany, to vyvolava pocit, ze se nevénujete kontaktu
amate zajem na néfem jiném. Chcete-li se pokusit vyvést osobu z Kklidu,
odklonte sviij pohled nad jeji hlavu. Chcete-li vSak udrzet klidné vztahy, bez
napéti, nepouzivejte tento odklon pohledu.

Kdykoliv je to mozné, pouZijte klidny, mirny Gsmév. To posiluje klid druhé
0soby. Vyvarujte se usmévu povySeneckého a ironického.

Kazdy ¢loveék ma tzv. osobni zoénu (50-100 cm od stfedu téla), do které nerad
n¢koho pusti. Pokud naru$ite svym chovanim ¢i pfistupem tuto zoénu, mizete
vyvolat pocity nejistoty nebo ohrozZeni a nasledné agresivni projevy. Pokud je to
nutné narusit osobni zénu (napt. Gfedni jednani), pak je to mozné kompenzovat
pratelskym dotykem nebo slovni pochvalou. Tim se zmirni pocit ohroZeni osoby
z vasi blizkosti a doty¢ny se vétSinou zklidni.

Pokud je to mozné, nikdy pii rozhovoru nestlijte celem proti neznamému muzi,
ale snaze se nenapadnd ukrokem dostat na boé¢ni postoj. Celni postoj vzbuzuje
u vétsSiny muza sklony k soupefeni a pocity ohrozeni. Naopak pii rozhovoru
s neznamou Zenou volte &elni postoj. Zeny rady vnimaji celou postavu muze
a boc¢ni postoj druhé osoby je pro né vice ohrozujici, protoze se domnivaji, ze
jsou zaludn€ pozorovany jejich nedostatky.

Pokud musi rozhovor probihat vsedé¢, volte radé€ji vyssi pevnou zidli, ktera
umoziuje jednoduché povstani a pohyb rukama i nohama. Vyhybejte se kieslim
a hlubokym gauc¢im. Sezenim vnich se dostavate do submisivniho
(podtizeného) postaveni v komunikaci.

Pfi podavani ruky je téz mozné signalizovat své postaveni ¢i zdméry. Ruka
podanda hibetem nahoru znaci dominanci, sebevédomi. Ruka podavana
malikovou hranou doli zna¢i ochotu akceptovat, pratelit se, nevzbuzuje strach.
Ruka podané dlani nahoru znaci submisi a ochotu podrobit se. Stisk nesmi byt
silny ani dlouhy. Oboje vzbuzuje pocit podifizenosti. Nejvhodnéjsi je stisk okolo
4 sekund s kratkym pohledem do o¢i. Pro zdlraznéni ptevahy se doporucuje
silngjsi stisk v délce 5-7 sekund a pro vyjadieni ochoty, podiizenosti nebo

zavislosti vyuzivame kratsi stisk s rukou v poloze dlani nahoru.
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Jak postupné ziskat piesilu v kKomunikaci:

Chod'te rovné, stlijte rovné, sed’te rovng.

K sezeni si vyberte vhodnou zidli, sed’te uvolnéné, snazte se nendpadné zaplnit
vice prostoru nez druha osoba (vstavani, pohyb, natazené nohy...)
Prodlouzenym pohledem do o¢i ji vyvedete z miry.

Pokuste se zamérné¢ vpadnout do osobniho prostoru druhé 0soby (nahlé
piiklonéni, pokro¢eni k druhému, dotyk...)

Nenapadn€ donutte druhou osobu, aby na vas pifed jednanim ¢i stietnutim
musela cekat.

Pokud je druha osoba slovné agresivni, poskytnéte ji prostor na vypovidani
a teprve potom s ni hovotte o vlastnim problému.

Pokud vas pohled druhého neurotizuje, nemusite mu hledét do oci, ale
soustied’te sviij pohled na bradu ¢i krk partnera. On pozna, ze nefixujete o€i, vy
pfestanete byt jeho vyrazem neurotizovan.

Naucte se techniky zvladdani svych stresovych reakci podminénych komunikaci

S jinou osobou.

Z vlastni zkuSenosti vim, ze tyto poucky v konkrétnich situacich vice ¢i méné

funguji. Zlatym pravidlem je vSak zachovat si svilj vnitini klid a byt nad véci. Dalsi

aplikace vySe uvedenych poucek je pak daleko snazsi a policista tak nejen pred svym

komunikacnim partnerem, ale i pted piihlizejicimi vypada sebejisté. Uz vyvolani tohoto

pocitu ve svém okoli zaruCuje pifinejmensim snazsi cestu k cili, ktery se cestou

komunikace snazime dosahnout.
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3. Komunika¢né narocné situace v policejni praci

Kazdy policista se pii vykonu sluzby téméf kazdodenné jako ptedstavitel zakona
Casto dostava do siln¢ vypjatych situaci, které se nedaji feSit standardnimi postupy
a prostfedky. Tyto situace je tieba feSit konstruktivné. Za komunika¢né naro¢né jsou
pokladany vzhledem k jejich obsahu, priibéhu a narocnosti feseni.

K teseni vSak neexistuji univerzalni postupy a proto je jejich zvladnuti ovlivnéno
schopnostmi policisty porozumét podstaté téchto situaci Vv psychologickém kontextu.
Policista se musi dokonale seznamit s pti¢inou vzniku situace a podle toho volit
prostiedky k jejimu vyfeSeni. Jsou to zejména situace, kdy policista musi jednat
S problémovymi jedinci (osoby dusevné nemocné, pod vlivem alkoholu nebo
navykovych latek, osoby agresivni), feSeni konfliktd mezi obCany (pti demonstracich,
pii domacich rozeptich, vyhrocenych sousedskych vztazich), jednani s obéany, ktefi
jsou v extrémnich zivotnich situacich (sebevrazi, ptibuzni obéti pti sdélovani tragickych
zprav, obéti nésilnych ¢ind, vyslychané osoby), vyjednavani s pachateli, kteti zadrzuji
rukojmi.

Mezi zékladni signdly vzniku komunika¢né naro¢nych situaci patfi:8

- nizkd motivovanost (neochota) partnera komunikovat,

- nahld zména postoji, jedndni partnera v priubéhu komunikace (jako reakce na
policistovo sd¢leni),

- tendence komunikaCniho partnera k osobnim vypadim, agresivnim projevim,
k manipulaci,

- projevy a reakce komunika¢niho partnera svéd¢ici o  pfitomnosti
psychopatologickych pfiznaki, ¢i jeho aktualni indispozici (jedinec pod vlivem
navykovych latek, pii abstinenénim syndromu),

- pritomnost vétSiho poctu osob, schvalujicich nebo podporujicich jednani a reakce
komunikac¢niho partnera,

- pocit vlastni nekompetentnosti mluvéiho (vzhledem k zavaznosti obsahu sdéleni, ke
zpusobu jakym maé sdéleni poskytnout, nedostatecnd znalost problému, ktery ma

policista fesit).

8 MATOUSKOVA, L., SPURNY, J.: Komunika&né naro¢né situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cenek, 2005, s. 107
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Krizovou komunikaci rozumime navazani kontaktu v krizovych, tedy zvlast
vypjatych situacich, za nebezpecnych okolnosti a s osobou, ktera svym jednanim
ohrozuje sebe nebo ostatni. Ne vzdy je totiz mozné a hlavné ucelné pouzit piimo silu
(tedy zbran nebo donucovaci prostfedky), byt ndm to zakon, jako policistiim, dovoluje.
Pokusit se nejprve s osobou, proti které se zakroCuje, promluvit je ¢asto velmi ptinosné
a mnoho situaci lze dokonce vyfesit bez pouziti nésili a rizika zranéni na obou stranach.

V situacich, které jsou nakonec feSeny s pouzitim sily, ptfedchazejici
komunikace byva velmi uzite¢na pro ziskani informaci a zejména Casu pro piipravu
zakroku. Jako ptiklad takové situace lze pouzit napi. komunikaci s osobou, ktera hrozi
sebevrazdou, s osobou agresivni nebo vyhrozujici agresivnim jednanim, pod vlivem
navykovych latek, dusevné naruSenou a tzv. prvotni kontakt — tedy situaci, kdy policista
jako ¢€len hlidky pfijizdi jako prvni na misto, kde jsou zadrzovana rukojmi. Cilem
krizové komunikace je navazani slovniho kontaktu s osobou, zklidnit a stabilizovat
situaci, popf. presvédcit osobu, aby upustila od krizového jednani nebo ptimo celou

situaci vyfesit pokud mozno jinymi prostiedky nez pouzitim sily.

Obecné zasady pro krizovou komunikaci

Prvni véci, na kterou je tfeba myslet, kdyz se rozhodneme pro feSeni krizové
situace, je zajiSténi vlastniho bezpeci. Je velmi dulezité najit si podle moznosti v daném
okamziku co nejvic bezpecné postaveni, v zadném piipad¢ neopomijet taktické zasady
a nepolevovat Vv ostrazitosti. Pfesto, Ze s osobou mluvime, jsme vzdy pfipraveni
zasahnout, bude-li to nevyhnutelné. Zbyte¢né zranény nebo mrtvy policista ni¢emu v té
chvili nepomtize. Je nutné vzdy si davat pozor na zbran a donucovaci prosttedky a byt
vnitiné pfipraven na alternativu, ze bude nezbytné pouzit fyzickou silu. Vzhledem
Kk nestabilit¢ a proménlivosti krizovych situaci, je lepsi pocitat s nahlymi zvraty
a nenechat se ukolébat zdanlivé dobrym prib&hem. Od osoby, se kterou mluvime,
zadame tzv. ujisténi o bezpeci, tedy to, Ze dokud se spolu bavime, tak na nas nezautoci,
nebude pokracovat v sebevrazedném jednani, nebude ubliZzovat lidem, které zadrzuje
apod. Pied prvni navazanim kontaktu se vyplati, domluvit se s kolegou, kdo se pokusi
navazat kontakt a kdo bude zajist'ovat.

Vsechny krizové situace maji jednu spole¢nou vlastnost: zdaji se a Casto také
jsou velmi vypjaté a naléhavé. Tim nas nuti najit feseni v 0O nejkratSim casovém useku.

Je vsak nutné tyto situace fesit s klidnym a rozvaznym pfistup. Prvnim tikolem krizové

14



komunikace je vSak situaci uklidnit, a prvnim krokem k tomu, abychom mohli situaci
zklidnit je, Ze se zklidnime my sami. V pribéhu komunikace se snazime uvédomit si, co
se s nami déje, a u¢ime se vnimat své télo, jestli jsme napjati, rozruSeni, nastvani apod.
Vzdy se pIné soustfedime na to, co se déje ,ted’ a tady®, na situaci, ktera probiha a na
osobu, se kterou navazujeme kontakt.

K tomu, abychom mohli smysluplné, a uspokojivé vést komunikaci v krizovych

situacich je nezbytné mit pfedem jasno v tom, jakym zpisobem situaci chceme vyiesit
a jaky je nejblizsi dil¢i cil, kterého chceme dosdhnout.
Pti vytyCovani této zakladni strategie musime vSak byt realisté a nechtit ptili§ rychle
dosahnout vyteseni celé situace. Zvolime si tedy radéji zdanlivé mensi, ale dosazitelny
cil. Pokud budeme p#ili§ ambicidézni a zvolime si cil nedosazitelny, komunikace nebude
uspesna.

Ke kazdé krizové situaci pristupujeme jako k nové a nedélame urychlené zavéry.
Snazime se ziskat co nejvice informaci a ty, které ziskavame, kriticky posuzujeme (Kdo
nam tu informaci poskytl? Kdy a co pfesné tikal?) Neni také vhodné spokojit se
S neur¢itymi vyrazy, které znamenaji pro kazdého néco jiného. Slova jako ,Casto®,
,»heéco®, ,velky* apod. si nechame vyjasnit a zptfesnit. Je nezbytné naucit se odliSovat
fakta od vlastnich nézort, usudkii a predsudkii. Pokud se nedaii a zvolend strategie
nefunguje, je tteba pruzné ji zménit a vyzkouset néco jiného.

K osob¢, s niz jedname, pfistupujeme vzdy s respektem. Respektovat nékoho
neznamena souhlasit s nim nebo schvalovat to, co déla nebo tika. Respektovat druhého
Clovéka znamena jednat s nim sluSné, bez urazek a nadtfazenosti, uznavat ho jako
partnera v komunikaci a dovolit mu zachovat si tvaf, aby se necitil porazeny ¢i
ponizeny. Ukolem krizové komunikace neni druhého ¢lovéka piemoci, ale najit
spole¢né feseni, které vyhovuje obéma stranam. Nejvice uspéSnou strategii chovani
Vv krizovych situacich je vystupovat jako klidna autorita, silnd osobnost, kterd nebojuje
0 moc. K tomu ndm pomilze nejen vnitini jistota a piiméfend sebedlvera, ale také
kontrola a nacvik naSeho neverbdlniho sdé€leni, pfedevsim télesného postoje a prace
S hlasem. Rad¢ji si davame pozor na tykdni, nebot’ zdaleka ne kazdému je piijemné,
muize nést silny konfrontaéni potencidl, a to obzvlasté u osob s kriminalni minulosti
a s poruchami sebehodnoceni. Pokud vSak tykani pfirozené vyplyne ze situace, nebo
nam ho osoba sama nabidne a my ho pfijmete, miize komunikaci velmi usnadnit.

Zakladem krizové komunikace je prace s emocionalni strankou partnera. Projevy

emoci si nebereme osobné, neurazime se, ani nezlobime. Nedovolime nas$im vlastnim
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emocim, aby ovladly nasi mysl, nebot’ jen tak se ke slovu miize dostat rozum jak na nasi
stran¢, tak na stran¢ osoby, s niz mluvime. My si potom sndze udrzime nadhled
a chladnou hlavu. Clovék, ktery k¥i¢i, zuii nebo plade nemiti vétsinou své projevy na
nas, ale na nékoho ¢i néco jiného nebo sam na sebe. Dokud své emoce neuvolni, bude
jen tézko schopen stiizlivéjSiho ndhledu na situaci a rozumného feSeni. S emocemi
pracujeme tak, Ze nechame osob& prostor je projevit. Spravny postup pii krizové
komunikaci probiha tak, Ze se nejprve soustfedime na navazani kontaktu a nechame
osob¢ prostor pro odreagovani emoci a teprve potom pracujeme na feSeni problému.
Opacny postup nefunguje.

Sice neexistuje presny navod, co fikat, ale na druhou stranu existuje dost pfesné

doporuceni, co netikat a co ned¢lat.

Co se tedy v krizové komunikaci nema délat? °

- Nepoucovat - poucovani lidem ptipomina piikazy a zakazy rodici a velmi lehce
je rozzlobi.

- Nerozkazovat - tim ¢lovéka ponizime a/nebo nastartujeme agresi.

- Nezpochybnovat jeho tvrzeni ani jeho 0sobu - lepsi je dat mu najevo, Ze nas
zajima jak on, tak jeho verze situace (krizova komunikace neni vyslech).

- Nekritizovat - kritika jen zvySuje napéti.

- Nejednat povySenecky a arogantné - to pasobi spolehlive jako vyzva k boji.

- Neponizovat osobu, se kterou mluvime - vyhnout se radéji vétam typu "vy mi
budete vykat", autoritu tim neziskate, jen zavddme ptic¢inu k vyhroceni jiz tak
dost napjaté situace.

- Neprovokovat a sam nereagovat na vyzvy k ustnimu souboji - jen tim zvySime
napeti.

- Nesoudit jednani toho druhého - ti¢elem je navézat a udrzet komunikaci, nikoliv

najit vinika (nejednd se o vysetfovani).

Aktivni naslouchani
Nejlepsi cestou k tomu, abychom se stali dobrymi posluchaci a naucili se zvladat
krizovou komunikaci je osvojit si techniku tzv. aktivniho naslouchani. Je to technika,

pii které upeviiujeme vzajemnou divéru osob, které spolu mluvi, podporujeme dalsi

°® ZBORILOVA, K.: Pfiloha ¢&. 2 k &.j. PSM-402/KRS-2006, s. 3
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komunikaci a davame najevo, ze rozumime, co nam je sdélovano, bez toho, abychom to

soudili, nebo ptikladali hodnoceni "dobry-Spatny". Aktivni naslouchani velmi dobtie

pfedchazi komunika¢nim Sumiim a minimalizuje mozna nedorozuméni. Navic ndm

umoznuje ziskat velmi presné a podrobné informace. Osob¢, se kterou mluvime,

davame najevo, Ze nas zajima, co tika a jak se citi.

Nasledujici tabulka obsahuje zdkladni formulace aktivniho naslouchani vcéetné

jejich ucelu a prikladu takové formulace:

Tabulka &. 1 — Zakladni formulace aktivniho naslouchani'’

DRUH , oy ..
UCEL PRIKLAD
FORMULACE
., Ma vyjadiit ndS zijem a podnitit | "Zkuste mi o tom fici néco
Povzbudiva r o
druhou osobu k dal§imu hovoru. vic
, .. . L Klademe oteviené otazky.
M4 pomoc objasnit, o ¢em je fe¢ a | . . y
, , ) i ) NaznacCujete, ze se dnes
e ziskat vice informaci. Poskytuje | |, . ot o
Objasnujici . . ) . rano stalo néco dulezitého,
mluvéimu moznost podivat se na véc z N
, . co to bylo?
vice hledisek.
Méa  potvrdit mluvéimu, ze mu | "Takze vy byste chtél, aby se
) .. , | naslouchame a rozumime. kK vam vaSe Zena i s détmi
Rekapitulujici , ., o, . (s ,
Pro nas slouzi k ovéteni, zda jeho slova | vrétila, rozumim  tomu
chapeme a interpretujeme spravne. dobie?"
Déva najevo, ze se snazime pochopit,
jak se mluv¢i citi. o s y . .
, , . i, ) el Slysim, ze jste velmi
Zrcadlici Tim mu téZ pomahame vyjadiit jeho <ilen”
. . . . .| roz&ilen
pocity a nahlédnout je poté, co je
vyslovil nékdo jiny.
M4 zhodnotit dosazeny pokrok a dat
o1 s }: P "TakZe to hlavni, o Cem tu
iy dohromady dilezité mySlenky a fakta. C
Shrnujici ] . o, ] ., | mluvime je...
Tim vlastné tvoifime zéaklad pro dalsi
diskusi.
Déva najevo, Ze ndm druhd strana
"stoji za to". Tedy, Ze ma v naSich | "Oceniuji vasi ochotu véc
Zhodnocujici ocich lidskou distojnost a hodnotu, a | fesit klidnou cestou."
Zze ji vétime a prikladame dileZitost
jejim problémiim.

0 7BORILOVA, K.: Krizova komunikace, Mési¢nik Policista ¢.6, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006, str. 8
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3.1. Komunikace s ¢lovékem hrozicim sebevrazdou

Komunikace s osobou, ktera hrozi sebevrazdou, nebo o které jiné osoby sdéluji,
7Ze ma tyto umysly, je vzdy naroc¢nd a svou podstatou velmi siln¢ stresuje zasahujiciho
policistu. Vzdy vznikaji obavy, aby nedoSlo jednanim specialisty jesté¢ k dal§imu
zhorSeni stavu ¢i pfimému pobidnuti k dokonani (suicidia) sebevrazdy. V prvnim
kontaktu se pak specialisté skute¢né Casto dopousteji chyb v jednani, které se nékdy jen
téZko odstranuji.

Nejdulezitéj$im okamzikem V této situaci je rychlé a objektivni posouzeni vSech
okolnosti a zejména stavu osoby, ktera sebevrazdou hrozi. Zde se musi policista oprostit
od fady myti a piedsudkd, které u sebevrazd panuji.'!

Jednim z mytl tradovanych v obecné populaci je: ,, Kdo o sebevrazdé mluvi,
nikdy ji nespacha.” Tento mytus pak vede k tomu, zZe okoli je ,slepé* k naikiim téchto
lidi, zejména jsou-li opakované a dlouhodobé. Skutecnost je jina. Témet 80% sebevrahii
piedtim sdélilo a Casto 1 opakované nékomu Své zdmeéry.

Dal§im tradovanym mytem je Castd informace, kterd tikd, ze k sebevrazdé
dochazi bez varovnych ptiznakl, zkratkovité. Proto ji nelze vCas poznat a zabranit ji.
Naopak jen minimum sebevrazd vykazujicich tyto znaky. V¢tSina sebevrazd se
projevuje v projevech a varovanich delsi dobu pfedem.

Jesté bych si dovolil zminit dalsi mytus a to, ze u jistych skupin nepiipada
sebevrazda v uvahu. Tento nazor vede k tomu, ze se podceiuji varujici piiznaky
U jedinct jinak vyrovnanych, klidnych, rezervovanych, ale také tfeba dobie situovanych
atd. Muaze vSak nastat takova souhra podminek ¢&i situaci, Zze kdokoliv muze
0 Sebevrazdé uvazovat a skoro kazdy ji i realizovat (napf. nahla ztrata rodiny, milované

osoby, objev tézké nevylécitelné choroby atd.).

Nejcastéjsi diivody sebevrazedného jednani:
Diivody sebevrazd nejsou cCasto zcela jasné. Nékdy je jich mnoho, jindy se

vzajemné piekryvaji. Pfesto vSak lze usuzovat, Ze existuji urcité rysy, které se opakuyji.

1 UKES, V.: Komunikace s osobou majici sebevrazedné umysly, Mé&si¢nik Policista ¢. 12, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006,
str.9-25
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Jedna se zejména o:

- zivotni beznad¢j

- pocity bezmocnosti a bezvychodnosti

- pocity viny

- osamélost a odlouceni

- deprese

- jina zadvazna duSevni choroba ¢i porucha
- télesna choroba

- negativni vliv alkoholu a drog

Komunikace se sebevrahem:

Navazani slovniho kontaktu se sebevrahem je jeden z nejdulezitéjSich a také
prvnich kol policisty po pfijezdu na misto. Pfed navazanim kontaktu je vzdy nutné
(pokud to ¢as umoziuje) zjistit zakladni udaje k sebevrahovi. Je mozné pfitom vytézit
piibuzné, sousedy, znamé, spoluzaky atd. Soustfedujeme tedy informace o veku,
zdravotnim stavu, psychickém stavu, naladach, typickych projevech chovani, zdjmech,
vztazich k pfibuznym ¢i jinym lidem.

Zcela stézejni je pro prvni kontakt zjisténi jména osoby. Je tedy nutné cCasto
i béhem dalsiho jednani oslovovat osobu jménem, eventualné titulem ¢&i profesi (pane
doktore, pane uciteli...). Pokud dojde k vyjednavani s ditétem, je zvlast dulezité zjistit,
kterou formu jména dit€¢ rado slySi a kterou naopak nesnasi. Samoziejmé dité potom
Casto oslovujeme chténou formou a vyhybame se tvrdSim vyraziim ¢i zkomolenindm
nebo mazlivym jménim. Ty casto zablokuji ochotu ditéte k dalSimu jednéni.

V rozhovoru se sebevrahem se cCasto ukazuje jako ucelné uziti védomé
nacvicenych technik ze strany vyjednavace, které prohlubuji kontakt a pomahaji navazat
pozitivni vztah.

Jedna se zejména o:

- poskytovani ptesnych informaci
- poskytovani volnych informaci
- tzv. "ja" sdéleni

- verbalizovani pocitl

- parafrazovani

- otazky s otevienym koncem

- efektivni pomlky a ptitakavani
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Na zikladé zkuSenosti z praxe vyjednavaci ¢asto doporucuji:

- pozadejte vzdy o eliminovani okamzitého rizika

- pokud si nejste jist, ze jde o sebevrazdu, zeptejte se vhodnou formou piimo
(..vy si checete n€jak ublizit.., co mate na mysli timto jednanim..)

- jakmile klient pfipusti sebevrazedny umysl, pozadejte ho, aby co nejvice
hovofil o téchto myslenkach (divod, zptsob, obavy a strachy)

- snazte se vzdy odradit od dal$i konzumace alkoholu nebo drog

- mluvte pomalu, zietelné, jednoduchym jazykem, bez nevhodnych
neverbalnich doprovodi

- snazte se vyhledat pfiCinu sebevraZzednych stavi a o té€ hovorte

- Snazte se zaramovat situaci perspektivné, snazte se vytipovat dalsi moznosti
pro znovuzatazeni klienta do Zivota

- nebojte se projevovat osobni zaujeti, pocity a empatii

- pokud néco pozadujete, trvejte na tom, ale nikdy nezastrasujte a nevyhrozujte

- pokud jednate telefonicky a klient chce zavésit, umoznéte to, ale pozadejte
predtim o ¢islo telefonu
osob¢ ani osobé&, nez se zase spojite

- nepiistupujte na klientovo posledni pfani

- patrejte po tom, co ma néjaky vyznam u klienta a toto tam rozvijejte (vztahy
k détem, vnoucatiim, nabozenstvi)

- snazte se vyvolat rozhovor na téma, co by délal, pokud by nechtél suicidovat
a plany do budoucna aktivné rozvijejte

- snazte se, aby mluvil o svych pocitech, obavach

Dle mého nazoru je nejucinngjsi zejména zasada — zjistit divod sebevrazedného
umyslu a ten nasledné dle konkrétni situace ¢astecné potlacit, bagatelizovat ¢i jej zcela
odbourat. Tim se eliminuje akutni snaha o sebevrazdu a dal$i ndsledna komunikace je
pak pfinejmenSim méné vypjatd. VZzdy musi mit policista na paméti, Ze komunikuje
s ¢loveékem, ktery chce skoncovat se Zivotem a v piipadé, Ze se tak rozhodne ulinit,

muze svym chovanim ohrozit zdravi nebo dokonce 1 Zivot policisty.
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3.2.  Komunikace s pachatelem zadrZujicim rukojmi

Vyjednavani s pachatelem zadrzujicim rukojmi patii mezi nejobtiznéjsi
komunikaéni situace. Jednd se o specializovanou c¢innost provadénou k tomu
vycvienym policistou — vyjednavatem. Nicméné v policejni praxi nejsou vzacné
situace, kdy pred prijezdem zasahové jednotky a vyjednavale zahajuje vyjednavani
policista, ktery je namist& ¢inu jako prvni. Ulohou policisty, ktery jako prvni piichazi do
kontaktu s pachatelem zadrzujicim rukojmi je: identifikovat zakladni pfiCiny vzniku
situace, pachateliiv problém, motivacni pozadi pachatelova jednani, navazat
psychologicky kontakt a udrzovat komunikaci do piijezdu specialisty — Vyjednava(:e.12
Jedna se vétSinou o prvnich 15 - 45 minut, které jsou kritické a rizikové. VSechny
zacastnéné osoby jsou pod silnym stresem - jak pachatel, tak policisté i ptipadni
rukojmi. Je vhodné pachatele ujistit, Ze mame situaci v okoli pod kontrolou, ze proti
nému nikdo nechysta Zadny Gtok. Snazime se navazat slovni kontakt, ziskat jeho divéru
a udrzovat hovor o mén¢ dulezitych vécech, ¢imz poutame pozornost pachatele na sebe
misto na objekt jeho zajmu. Je vhodné se zeptat, jestli jsou vSichni v potadku a jaky je
jejich zdravotni stav. Pokud pachatel mluvi, nepferuSujeme ho a podporujeme kazdé
rozumné a ucelné feSeni, které navrhne. Vyhroceni a zkomplikovani situace se vyhneme
tim, ze:

- nic nenabizime ani neslibujeme, uz viibec ne to, co nemizeme splnit,

- nelzeme — lez nés v rozhodujicim okamziku zradi,

- neiikame ne, ale ani ano — lepsi jsou véty typu: ,,Zkusim zjistit, co se s tim da
délat.”,

- nepouzivame slovo ,,rukojmi — 1épe je: ,.Clovék, ktery je tam s Vami.*,

- neposilame misto sebe mluvit s pachatelem tfeti stranu ( rodinného piislusnika,
lékate apod. ) — krizové vyjednavani je zalezitosti policie,

- nevybizime pachatele k predklddani pozadavku — kdyz bude néco chtit, fekne si
sam,

- nepfistupujeme na vymeénu rukojmi a uz viibec ne sam za sebe.

12 MATQILVJSKO\{A, 1., SPURNY, J.: Komunikaén& naro&né situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cengk, 2005, s. 131
3 VODACKOVA, D.: Krizova intervence, Praha:Portal, 2002 str. 396-398
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Snazime se zachovat klid, vyjadiujeme pochopeni pro aktudlni psychicky stav

a situaci, bedlivé naslouchdme vSemu, co pachatel tikd a pozorujeme co déla.

Uzavirame s pachatelem dohody, v ptipad¢ splnéni nékterého z pachatelovych

pozadavku, pozadujeme protisluzbu nebo ustupek ze strany pachatele. Je-li to jen trochu

mozné, vedeme si poznamky o pribéhu komunikace. Takovy zaznam by mél obsahovat

dilezit¢ Casové udaje, pozadavky, dulezité informace o pachateli a zadrzovanych

osobach. To, co pachatel tika, zapisujeme. Nejlépe doslovné, abychom jeho sdé€leni

popiipadé mohli co nejptesnéji interpretovat tomu, kdo bude v komunikaci pokracovat.

V praxi se mizeme setkat se dvéma zakladnimi divody vzniku situace zadrzovani

rukojmi. Nasledujici tabulka postihuje hlavni rozdily mezi instrumentalni a expresivni

variantou zadrZzovani rukojmich.

Tabulka & 2 — Varianty zadrZovani rukojmi **

Rukojmi Instrumentalni Expresivni
Charakteristika | Cin je prostfedkem k dosazeni | Cin je vyrazem akutni krize,
¢inu kriminalniho cile, pachatel krize je obvykle psychicka nebo

chce nasilnym vydiranim
docilit zménu

rodinna

Charakteristika | Pachatel je zaméfen na cil: ma
pachatele, veelku racionalni program, jde
motivy mu o obohaceni, utek,
osvobozeni vézil atd.

Pachatel je zaméfen na problém:
zoufalé sebeprosazeni
prostiednictvim dramatické
inscenace dané situace

Scénar Jasné formulované Vagni anebo zadné

pachatele a realizovatelné pozadavky realizovatelné pozadavky
Charakteristika | Obvykle libovolné osoby, které | Urcité osoby z privatniho okoli
obéti jsou zneuzity jako instrument (obvykle rodinni ptislusnici)

K prosazeni cila

zneuzité pro zviditelnéni
problému

Konkrétné¢ stouto krizovou situaci nemam piimou osobni zkuSenost

a domnivam se, Ze je minimum policistli, ktefi ji maji. Jednd se dle mého nazoru

naroc¢nou situaci.

14 *IRTKOVA, L., Policejni psychologie, Plzen: Ales§ Cengk, 2006, s. 215
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3.3. Komunikace s osobou duSevné nemocnou

Dusevni nemoci a poruchy zahrnuji velmi pestrou paletu riznych onemocnéni,
vyznacujicich se bohatymi a rozmanitymi symptomy. Kazda dusevni porucha nebo
nemoc mé svou pii¢inu, vyvoj a prabéh. Ukolem policisty pfi krizové komunikaci neni
ur¢ovat diagnézu, mnohem dulezitéj$i rozpoznat, ze 0soba, se kterou jedname, mize
mit duSevni poruchu a dokazat popsat jednotlivé symptomy jejiho chovani.
Mezi vyrazné a relativné snadno odliSitelné ptiznaky duSevnich poruch patii

nasledujici: ™

- citova oplostélost a nepfiméfené¢ emocni reagovani - moc silné nebo slabé,
v nevhodnou chvili

- nizk4 uroven kontroly projevii emoci - vybuchuje ve smich, v plac, kiik, vztek...

- vyrazné zmény ve zvycich

- podivné, tézko pochopitelné chovani bez ndm srozumitelné motivace

- télesné obtize - napt. bolesti, divné pocity v téle, nespavost a nechutenstvi

- dezorientace mistem, casem a osobou - nevi kdo je, kde je a co je za den

- netrpélivost spojena s myslenkovym a slovnim tryskem - piekotné a nesrozumitelné
mluvi

- nebo naopak otupélost a napadna pomalost

- zvySena vztahovacnost

- halucinace - sluchové, zrakové, hmatové, ¢ichové a chutové (lidé, ktefi sly$i hlasy,
zaujimaji n¢kdy naslouchaci postoje, natahuji usi k neslysitelnému hlasu)

- ptitomnost bludi - tedy chorobnych piesvédCeni, tsudk (napf. ze ho nékdo

pronasleduje a ublizuje mu)

S lidmi, ktefi maji néjakou dusevni poruchu, jedname s Gictou a beze strachu.
Nenechdme se vSak vtadhnout do jejich svéta ani se je nesnazime 1é¢it. Neptiblizujeme se
k nim pftili§ blizko a pokud se ptiblizujeme, nejprve jim to sdélime. Nepospichdme,
mluvime srozumitelné¢ a nechdme jim dost ¢asu na odpovéd. Nikdy nediskutujeme
0 logice bludl ¢i halucinaci. Bludy jsou charakteristické mimo jiné tim, Ze je nelze
rozmluvit. Proto je nevymlouvame, ale ani nepotvrzujeme. Rad¢ji se v hovoru, pokud se

ho podafi navézat, soustfedime na aktualni fyzicky stav a nejbliz§i budoucnost. Je

¥ SMOLIK, P.: Dusevni a behavioralni poruchy, Praha: Maxdorf, 1996, s. 36-37
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nezbytné piijmout nedivéru, citovou rezervovanost a labilitu dusevné nemocnych,

stejné jako to, Ze nereaguji adekvatné.

Nevnucujeme se tedy s vielosti a nesméjeme se, pokud feknou néco, co nam

pripada smeésné. Takovy smich je mize popudit a mohou ho vnimat jako nepochopeni.

Stejné tak vyciti preziravost a nepratelstvi a pak mohou reagovat obranné ¢i utocné.

Snazime se tedy vytvofit atmosféru divéry a zachovat si v situaci nadhled. *°

Napadné chovani vykazuji také lidé v panice. Panika vznik4d nahle a rychle

odezniva. Je to stav mezni uzkosti, provazeny silnym pocitem ohroZeni a potifebou za

kazdou cenu se situaci vyhnout, utéct. Reakce je vSak bezesmérnd a bezcilna. V panice

je ¢lovek hodné sugestibilni a lehce poslechne piikazy, jedno jaké. Nemd o situaci

piehled a chybi mu ohnisko pozornosti. Prvni pomoc pfi panice spoc¢iva v tom, ze ddme

¢lovéku ohnisko pozornosti. Je dulezité ziskat pevny bod, naptiklad se opftit o zed’ nebo

se pevné posadit. Je proto vhodné Clovéka v panice direktivné vést. Klademe kratké

otazky a ftikame stru¢né instrukce. ("zastavte se", "pockejte"). V mezni situaci

zastavime ¢lovéka silou.

Zasady jednani s dufevné narufenym jedincem:*’

Pokud je to mozné nepouzivejte nasili.

Vytvoite atmosféru duveéry. Berte sviij protéjsek vazné. Projevujte pochopeni.
Respektujte ale 1 ptfipadnou rezervovanost. Nékterym psychicky nemocnym je
vielost a empatie nepiijemnda. Nevnucujte se jim.

Zachovejte si nadhled nad situaci. Nenechte se ,,vtahnout®. Ur¢ity odstup, osobni
distanc, zarucuje lepsi zvlddnuti situace.

Nezanechavejte jedince bez dohledu. Podle okolnosti je vhodné pfemistit osobu do
jiného prostredi, bez ptihlizejicich divakl. Zména prostiedi miize pfiznivé ovlivnit
komunikaci s jedincem.

Vyuzivejte sdélované informace. Jestlize se nékdo napt. odvolava na vnitini hlasy,
nesnazte se mu to rozumové vyvracet. Ptejte se na podrobnosti (co, jak a kdy

Fikaji).

** ZBORILOVA, K.: Piiloha ¢. 2 k ¢ j. PSM-402/KRS-2006, 5. 8
" vPS MV Brno, Specializa¢ni kurz pro pripravu &lenit AKT PCR, Brno: 2010, kap. 10
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Nenechte se manipulovat. Dejte jasn€ najevo, co od protéjsku ocekavate.

Neberte véci osobné (chvala manipulujiciho pacienta versus agrese, urazky. Na
osobni dotazy neodpovidejte, vracejte otazkou.

Neurcujte diagnozu, dulezitéjsi je presné popsat napadnosti chovani (podstata,
cetnost, okolnosti eventualné provéieni, zda nejde o intoxikaci).

Nezacinejte se automaticky smat, fekne-li doty¢ny néco, co Vam ptipada vtipné.
Vétsinou to, co fikd, nemini Zertem. Vas smich mize vnimat jako znevazeni

neporozuméni, muze se roz¢ilit.
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3.4.  Komunikace s agresivni a podnapilou osobou

Agrese patii do prirozeného repertodru chovani, avSak jednani ¢i komunikace
s agresivni osobou neni pro policistu viibec jednoduché. Obzvlast, je-li agresivita osoby
podpotena alkoholem nebo jinou navykovou latkou.

Agresofi maji mimoiadné vyvinuty smysl pro rozpoznani i sebemensich projevi
strachu a obav u druhych lidi. Ustrasenost obéti nebo Clovéka, se kterym mluvi, mu
dodéva odvahu a sebejistotu, a Casto pak ttok pfitvrdi.

Agresivniho ¢loveka podnécujeme k tomu, aby mluvil o svém zaméru, coz nam
pomiize vyznat se v jeho motivaci a postojich. SnaZime se ho aktivné zapojit do fesSeni
problému, ¢imZ jednak mobilizujeme raciondlni sloZzku jeho psychiky a jednak ho
zaméstndvame, aby nemél ¢as pokracovat v agresivnim jedndni. Roz¢ileny ¢loveék neni
schopen uvazovat slozité, proto se vyjadiujeme struc¢né a jasné¢ a drzime se aktudlniho
problému. Je tfeba zlstat vécni a akceptovat srozumitelné a lidsky pochopitelné

’ 1
argumenty osoby, se kterou mluvime. 8

Podnapilou osobu se snazime zdrzet od dalsi konzumace alkoholu a také zjistit,
kolik toho uz vypila. Takticky poc¢itame s tim, Ze bude lhat o mnozstvi alkoholu, stejné
jako o své zavislosti. Bude zpravidla tvrdit, Ze problémy s pitim nema, a ze toho vypila
méné¢ nez ve skuteCnosti. Berete také v tivahu mozZnost zneuzivani jinych latek nez
alkoholu a jejich kombinaci. V takovém ptipad¢ je chovani jesté méné¢ predvidatelné
a U stimulancii (napf.: amfetamin a metaamfetamin) agresivnéjsi. Hrozi zde navic
vysoké riziko zdravotniho selhani.

Opilost zpravidla prochdzi stadiem bujarosti a druznosti, poté agresivity
a nakonec sebelitosti a apatie, a kon¢i spankem. Pocitdme vzdy s proménlivosti ndlad
a s tim, Ze od povznesené nalady k agresi je jen kriicek.

V oblasti neverbalniho projevu se doporucuje pevny postoj a rozhodny hlas jako
signdl sily a klidu. Zdrzime se prudkych a nefekanych gest, ktera by mohla osobu
vylekat, a nikdy nefixujeme zlostného ¢lov€ka pohledem, protoZe by to mohl vnimat
jako vyzvu k boji. Osobu se nesnazime prekiicet, tim bychom jen zvySovali napéti.

Osoba opila a agresivni byva zvySené podezirava a vztahovacna, pfipravend vnimat

18 ZBORILOVA, K.: P¥iloha & 2 k &j. PSM-402/KRS-2006, s. 6
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velmi citlivé nesoulad mezi verbalnim a neverbalnim obsahem naseho sdéleni. Snazime
se proto o soulad obou slozek ve vasem projevu. Byva také velmi citliva na vstup do
osobni zony (prostor na vzdalenost cca 1 metru od téla), ktery mize vnimat jako
ohrozujici a zautocit.

Z4da-li policista, aby agresivni nebo opild osoba strpéla n&jaké ukony, nebo
néco udélala, vyplati se poukézat na to, ze se jednd o zcela bézny, standardni postup,
a ze tedy nejde o nic osobniho. Zdurazni-li navic, ze dokud spolu mluvi, tak proti ni
nebude pouzita sila, povzbudi tim jeji ochotu ke komunikaci a k vyfeSeni vSeho klidnou
cestou. VétSina lidi ma strach z fyzick€ho nasili, 1 ti, ktefi se tvafi "hrdinné". Je také
dobré osob¢ vysvétlit, Zze bude-1i spolupracovat, vSechno se vyfesi rychleji, nez kdyz
spolupracovat nebude. Policista se nesmi bat byt direktivni a trvat na svém, ale
nerozkazovat. Pusobeni z pozice autority by mélo mit podobu varovani nikoliv

nmn

zastraSeni: "co si myslite, Ze se stane, kdyz se na nicem nedohodneme", "co si myslite,

ze budeme nuceni udélat, kdyz nepiestanete".

Nema smysl se s opilci poustét do planého mudrovani a s agresory polemizovat,
ani se jim nesnazime oponovat v otazkach politického déni, Zzivotnich postoju,
nabozenstvi apod. Stejné je nepiesvéd¢ime, jen mizeme situaci vice vyhrotit. Klidné je
muzeme vyslechnout, ale nezabiedame do hovoru, a drzime se aktudlni situace.
U takovych lidi také pocitame s vypadky pozornosti a paméti, proto se vyhybame
slozitym vétam a vice pozadavklim najednou. Volime radéji postupné kroky a ocenime
kazdy dobry krok ("vidite, Ze se dokazeme domluvit"). Jedna-li se o skupinu osob,
rozdélime je, nebo oddélime toho, se kterym jedname, od ostatnich. Jedinec vytrzeny ze

skupiny neni takovy "silak" jako jedinec skryty v davu.
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3.5.  Komunikace s osobou pod vlivem navykové litky

S osobou, ktera je pod vlivem navykové latky, je komunikace velmi obtizna,
zejména proto, ze je naprosto nepiedvidatelny projev a chovani toxikomana. Navic je
zde zvySené riziko agresivnich, hysterickych projevii, tendenci k sebevrazednému
jednani. Samoziejmé je vSe zavislé na druhu navykové latky, pod jejimz vlivem
toxikoman jedna. Pokud je osoba ovlivnéna néjakou drogou, neni vhodné S ni vést
dlouhé debaty a zachazet do hloubky problémi. Podle zkuSenosti z praxe tyto debaty
nikam nevedou a policista pouze ztraci Cas.

Da-li se vSak s osobou normalné¢ komunikovat, tzn. Ze dokaZe reagovat,
orientuje se v Case i prostoru ( i kdyZ s obtizemi), mizeme v komunikaci pokracovat.
Nejdtlezitéjsi jsou prvotni informace, které musi policista ziskat a to informace
0 osobg, informace o vzniklém problému a pokud se to podaii zjistit, jakou
psychotropni latkou je osoba ovlivnéna. Pokud vSak osoba ma vyrazné¢ zmeénénou
naladu a chovani v tom smyslu, ze je ji zle, ztraci védomi, pohybuje se nekoordinovang,
je mrtvoln¢ bleda, nekontroluje svoji agresi, je tieba zajistit odbornou pomoc.

Ke zlepSeni komunikace s osobou v toxické psychoze, tedy ve stavu piimého
pusobeni navykové latky, kdy se projevuje jeji ucinek, mohou napomoci nasledujici
pravidla:*

- pokusit se navazat kontakt, vytvofit pro jedince atmosféru bezpeéi, velky vliv
ma 1 ton hlasu policisty,

- komunikovat jasn€, srozumitelné, pomalu,

- pokud je to mozné, zajistit pfitomnost ¢loveéka, kterému osoba véti, pomtze to
zmirnit aktudlni paniku,

- pokusit se zjistit, zda je v kontaktu s n¢jakou odbornou instituci,

- registrovat zmény v chovani, odmitavé ¢i podrazdéné reakce, charakteristickym
rysem jednani toxikomana je tendence k impulzivnim rozhodnutim a reakcim.

Dilezité je na n€ reagovat vcas.

¥ VODACKOVA, D.: Krizova intervence, Praha: Portél, 2002, str. 446
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3.6.  Sdélovanim nepiijemnych zprav

A4

tragickych zprav. Zejména se v policejni praxi jednd o vyrozumivani pozistalych
0 umrti osoby. Tato soucast krizové komunikace predstavuje velkou psychickou zatéz
pro kazdého policistu. Komunikaéni naro¢nost téchto situaci je dana jak obsahem
sdéleni, které policista obanovi predava, tak jeho nasledky, které sdéleni vyvola. Volba
taktiky postupu, schopnost empatie a prubéh ukonu klade na kazdého jedince vysoké
naroky.

Samotna povinnost policisty sdélit nepfijemnou zpravu vyvola v jeho psychice
negativni emoce a pocity (bezmocnosti, obavy, litosti, neptipravenosti), které ovliviiuji
jeho jednédni a komunikaci s obanem. A pravé prace s emocemi predstavuje jednu
Z nejobtiznéjSich aktivit policisty sdé€lujici nepfijemnou zpravu. Komunikacni naro€nost
pii sd€lovani neptijemnych zprav zvysuje ptitomnost urcitych specifik této situace.”

Vseobecné platny, univerzalni ndvod na postup a chovani policistii neexistuje.
Kazdy policista je odkazan na svoje psychologické, empatické schopnosti, tj. vciténi se
do piijemce zpravy. Formulovat lze pouze nékteré zasady a doporuceni, které je nutné
aplikovat na misté podle konkrétnich okolnosti a situace. Sdélovani neptijemné zpravy

je mozné rozdélit do dvou fazi — piiprava a realizace. 2

Doporuceny postup:

. Pti ptiprave

- Sdé€lujeme zésadné osobné, NIKDY po telefonu

- Vyrozumivani se provadi ve dvojici

- Rozdé¢leni roli (kdo bude sdélovat a kdo bude oporou pozilistalym)
- Shromézdit maximum informaci o okolnostech iimrti

. Pti realizaci

- Ovéfit, zda se nachazime na SPRAVNE adrese

- Diuikladné ovéteni osoby, se kterou budeme hovofit

- Predstavit se a prolomit tak anonymitu

- Zeptat se, zda mizeme dal, neinformujeme ve dvetich

2 MATOUSKQVA, I., SPURNY, J.: Komunikaéné nétrvoéné situace v policejni praxi, Plzen: Ales§ Cengk, 2005, s. 128
2 CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plzeni: Ales Cengk, 2006, s. 263-264
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- Pokud je to mozné, zajistit neptitomnost déti

- Nemélo by se odpovidat ptfimo na otadzku, napf.: ,,milj syn nezije?*. Nedavat
hned ptfimou odpovéd’. Rozhovor postupné smetovat ke sdéleni ,,je nam to lito*
a podat nepfijemnou zpravu.

- Sdéleni by mélo byt vécné, bez krvavych podrobnosti, je nutné sdélovat jen
pravdivé informace. V piipadé, ze nelze budto z taktickych divodi, nebo
Vv daném momenté nejsou znamé potiebné informace k dispozici, je vhodné
vécné konstatovani, Ze tyto informace momentalné nemate a ze je sdélite
pozdéji.

- Je nutné ze strany pozuistalych pocitat se Sirokou Skalou reakci, napt. Sok,
odmitani zpravy, apatie, kieCovité zachvaty place, fyzické napadeni aj.

- Sdélovanim nepiijemnych zprav by méli byt povérovani zkuSen€jsi policiste,
schopni zvladnout tuto zatézovou situaci, vyuzivat k tomuto sluzebnimu ukonu
vyskolené specialisty, kteti by méli byt plné¢ schopni poradit nebo svou osobni
ucasti byt napomocni pii sdélovani neptijemnych zprav.

- S pozistalymi ziistaneme na misté tak dlouho, jak uzndme za vhodné, neni tfeba
je déle zatézovat Ufednimi formalitami, které lze feSit pozdé¢ji. Pozlstalym
poskytneme kontakty na kompetentni osoby avezmeme si kontakt od

pozustalych pro ucely dalsiho postupu ve véci.

Zpusob sdéleni nezméni situaci, muze vSak uleh¢it nasledné vyporadani se s prozitou
tragédii. Policejni prezidium v Praze zfizuje systém poskytovani posttraumatické
intervenéni péde piislusnikim Policie Ceské republiky, kte¥i prozili traumatizujici
udalost v souvislosti s plnénim sluzebnich Ukoli. Rovnéz na kazdém krajském
feditelstvi Policie CR jsou vybrani pracovnici tzv. Krizové intervence, kteii jsou

oy . e g I 22
specialn€ vyskoleni i pro sdélovani tragickych zprav.

22 7PPP €. 97/2010 o systému psychologické pomoci ob&tem trestné &innosti a obdtem mimoradnych udalosti, Praha, 2010
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4. Moznosti psychologické podpory v Policii CR

Anonymni telefonni linka pomoci v Krizi

Jedna se o rezortni linku davéry, kterd je provozovana v ramci skupiny krizové
intervence oddé¢leni vedouciho psychologa fteditelstvi pro fizeni lidskych zdroji
policejniho prezidia. Je ur€ena policistiim, hasi¢lim, zaméstnanctim policie, hasi¢ského
zachranného sboru, ministerstva vnitra a jejich rodinnym piisluSnikim. Linku mutze
vyuzivat i §ir$i vefejnost, zvlasté v situacich mimotadnych udalosti. Linka je k dispozici
nepretrzité (24 hodin, 365 dni v roce). Pracovisté linky je v Praze, avSak pfesna adresa
se nezverejiuje.

Linka pomoci tzce spolupracuje se systémem posttraumatické intervencni péce
pro piislusniky a zaméstnance Policie CR. Obé tyto &asti jsou upraveny zavaznym

pokynem policejniho prezidenta o posttraumatické intervencni péc¢i a anonymni lince.

Na lince pracuji vysSkoleni odbornici, ktefi prosli akreditovanym vycvikem
Vv telefonické krizové intervenci. Tento tym je slozen ze stalych pracovniki a externistil,
ktefi se stiidaji ve sluzbach tak, aby byl zajiStén neptetrzity provoz linky. Staly tym
linky je zdmérné rtiznorody, jsou v ném byvali policisté z pfimého vykonu, policejni
psychologové, socialni pracovnici a dalsi.

Linka pomoci Vv krizi je anonymni, to se tyka klienta i pracovnika linky.
Povinnosti pracovnika linky je zachovavat naprostou mlcenlivost a respektovat
anonymitu Klienta. Vétsinu telefonatd tvoii hovory krizové intervence. Ty se vztahuji
pfedev§im k osobni problematice, pracovni problematice nebo k partnerskym
a rodinnym vztahim.
Nejcast&jsimi tématy jsou:*®
- Stres po pouziti sluzebni zbrané.
- Vztahové problémy na pracovisti.

- Sebevrazedna tématika.

- Setteni dopravni nehody s usmrcenym ditétem.

2 VYMETAL, $., a kol.: MoZnosti psychologické podpory v Policii CR, Praha: Tiskarna MV, 2010, s. 16-17
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Posttraumaticka intervencéni péce

Policista se kazdodenné setkavd s mnoha tukoly, které fesi rutinné. Ptestoze
odolnost policista vici negativnim dopadim stresu je vys$i nez u bézné populace,
mohou se obcas setkat s mimofadnou situaci, kterd svou intenzitou a charakterem
presahuje piirozené schopnosti clovéka se s takovou zkusenosti vyrovnavat.

Mezi tyto situace patii napf. ohrozeni vlastniho Zivota, pouziti stfelné zbrané,
pohled na piipady kruté smrti a vaznd zranéni, sebevrazda, hromadnd nestésti, amrti
dité€te, sd€lovani umrti, ad.

Ze soukromého zivota policisty se pak mize jednat o imrti v roding, partnersky
nesoulad, rozvod, nemoc, zdvislost na alkoholu, Sikana na pracovisti apod.

Za celem minimalizace rizik, ktera jsou spojena s naroénym vykonem policejni
sluzby, vznikl na kazdém krajském feditelstvi Policie CR posttraumaticky intervenéni
tym, ktery tvofi interventi ztad policistl, obCanskych zaméstnancii, policejnich

psychologti a duchovnich, ktefi prosli specialnim akreditovanym vycvikem.

Clenové tymu PIP jsou pfipraveni poskytnout policistim specifické informace,
potiebnou podporu, pomoc ¢i zprostiedkovat dalsi odbornou péci. Tymy pracuji
nezavisle a tak, aby byla zachovana maximalni diskrétnost a anonymita policisty.
Garantuji ml¢enlivost o informacich, které se od klienta dozvédi.

Posttraumatickd intervenéni péce je poskytovana bezplatn€é. V situacich
mimotadnych udalosti (povodné, teroristické utoky, vazné dopravni nehody) je PIP na
vyzadani krizového fizeni vyuzitelné také pro pomoc obCaniim, pripadné pro piipravu

a podporu policistt, ktefi s obany dale pracuji.
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Sluzby policejnich psychologii

Psycholog byva mezi prvnimi lidmi, které budouci policista coby uchaze¢ o tuto
praci potkd, a to vramci psychologického vySetfeni pifi zjiStovani osobnostni
zpusobilosti k vykonu sluzby. Prace policejnich psychologli byva casto nepravem
spojovana pouze s personalnim vybérem. Zabér jejich plisobnosti je mnohem veétsi,
podstatnou cast totiz tvofi také psychologickd péce o policisty (event. o jejich rodinné
ptislusniky a blizké).

Vykon policejni prace je narocny a je tedy nutné o psychickou pohodu
prislusnikl pecovat, kazdému se totiz mize stat, ze se dostane v zivoté do situace, kdy
mu bude téZko a bude potiebovat podat pomocnou ruku.

Psychologickd péfe poskytovana policejnimi psychology je kazda cinnost
psychologti, jejimz cilem je psychickd stabilita nebo rozvoj zadoucich dovednosti
pracovnikd.

Mimo projekt - krizova linka pomoci a PIP nabizi psycholog u policie v ramci
psychologické péce jeSt¢ dalsi moznosti, kterymi jsou odborné konzultace,

psychologické poradenstvi, krizova intervence a ptipadné psychoterapie.

Zpusob prace psychologa s klientem se odviji od konkrétniho typu problému, se
kterym se klient na psychologa obraci. S ohledem na vlastni zkuSenost, odborné znalosti
a zajem klienta voli psycholog vhodnou metodu. Muze se stat, ze psycholog, za kterym
se policista vyda, neni odbornikem na Zadanou oblast. V takovém piipadé se snazi
klienta nasmérovat nebo piredat jinému psychologovi. Ze statistik vyplyva, ze na
psychologickych pracovistich je ro¢né poskytnuta péce zhruba tisici klientim.

Péce psychologa zahrnuje velmi pestrou $kalu moznosti, mize se jednat napf.
0 psychologické poradenstvi, krizova intervence, odborné konzultace, zjistovani vztahi
ve skupiné, psychoterapie, psychologickd pomoc obétem zavazné trestné c¢innosti

a mimofadnych udalosti, atd.
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2. PRAKTICKA CAST

5. Dotaznikovy priuzkum

5.1. Formulace problému

V obdobi od mésice fijna roku 2010 do ledna roku 2011 jsem uskutecnil
prizkum, ktery souvisi s feSenim komunikacné naro¢nych situaci. Cilem prizkumu
bylo ovéfit si platnost hypotézy, ze policisté nejsou dostateCné piipraveni na feSeni
komunika¢né naroc¢nych situaci, jejichz obsah jsem zpracovaval v teoretické Casti své
bakalarské prace. Pti sbéru dat jsem pouzil formu dotazniku, ktery jsem smeétfoval

pfevazné na zékladni utvary Policie CR v ramci kraje Vysoc€ina.

5.2. Dotaznik

Zvolil jsem Setfeni formou dotazniku s patnacti otazkami. Vypracované
dotazniky jsem rozeslal na jednotlivé uzemni odbory Policie CR v ramci kraje Vyso¢ina
s zadosti o doruceni na zakladni organizac¢ni ¢lanky. Jiz po n€kolika tydnech se zacaly
vyplnéné dotazniky vracet. Uzavérku jsem stanovil do konce mésice ledna letosniho
roku. V tu dobu se ke mné vratilo celkem 195 vyplnénych dotaznikli. V celém kraji
Vysocina pracuje v soucasné dobé néco kolem 1200 policistii. Kolik jich je vSak na
zakladnich organizaénich ¢lancich nevim, ale urcité vice jak 195. Z toho usuzuji, Ze se
ke kazdému dotaznik bud’ nedostal, nebo ne kazdy mél chut’ a zdjem dotaznik vyplnit.

Z moznych metod Setfeni jsem si vybral pravé anonymni dotaznik, nebot’ jsem
tak mohl touto cestou oslovit dostatek respondentti. Je to metoda, se kterou se da ziskat
mnoho informaci za pomérné kratky Casovy tsek a ziskané informace jsou pomérné

objektivni.
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V dotazniku jsem poZadoval odpovédi policistii/tek na otazky:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9
10)
11)
12)
13)

14)
15)

Pohlavi

Vek

Délka praxe u policie

Zatazeni ve struktuie Policie CR

V jakych krizovych situacich jiz mél/a moznost komunikovat

Posouzeni naro¢nosti komunikace pii vykonu své prace

Subjektivni pocit piipravenosti na krizové situace

Cetnost setkavani s komunika&n& naroénymi situacemi

Znalost jednani pfi komunika¢né naro¢né situaci

Subjektivni pocit po skonéeni nékteré komunika¢né naroc¢né situace

Schopnost vyrovnat se s posttraumatickym stresem

Vyuziti odborné pomoci pii vyrovnavani se s posttraumatickym stresem

S kterymi institucemi a slozkami (intervencni krizové centrum, antikonfliktni
tym, krizova intervence, posttraumatickd intervencni péce, krizové vyjednavani)
mél/a moznost jiz spolupracovat

Piehled o ¢innosti jednotlivych instituci a slozek

Informovanost o tom, kde na né ziskat kontakt
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5.3.  Vysledky prizkumu

1) Pohlavi:

a) Muz Graf €. 1 - Pohlavi
b) Zena

Ve zkoumaném vzorku bylo 158 muzi a 37 Zen, coz zhruba odpovida
procentuelni zastoupeni Zen v pfimém vykonu u Policie CR. Z toho vyplyva, Ze bude-li

v komentafich u nasledujicich grafi hovofeno o policistech, jsou tim minény

i policistky.
2) vék:
a) do 20 let Graf €. 2 - Vék
b) 20— 30 let
c) 30-40let B méné nez 20
d) 40 — 50 let m 20-30
e) 50 a vice let m30-40
W 40-50
m 50 a vice

0%

Vice nez polovina policistt, kteti dotaznik vyplnili, byla ve véku od 30-ti do 40-ti
let (104). Dalsi vyznamnou skupinou byli policisté ve v€ku od 20-ti do 30-ti let (65).
Policistt ve veéku mezi 40-ti a 50-ti lety bylo 21 a ve v€ku nad 50 let pouze
5 respondentii. Zadny policista ve véku do 20-ti let dotaznik nevyplnil. Ze struktury je

patrné, ze v pfimém vykonu je nejvice policistit ve véku od 20-ti do 40-ti let.
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3) Délka praxe u Policie:

a) do 3 let Graf €. 3 - Délka praxe

b) 3-7Ilet

c) 7-15let

d) 15 avice let = do 3 let
m3-7let
m7-15let

m 15 avicelet

S praxi do 3 let vyplnilo dotaznik celkem 37 policistl, s praxi mezi 3 a 7 lety 54
policistli, od 7 do 15 let pak 79 policistii a s praxi vice jak 15 let 25 policistt. Zde je

patrné, ze policistd s vice jak 15-ti lety praxe se v pfimém vykonu mnoho nenachazi.

4) Zaiazeni:
a) poradkova sluzba
b) dopravni sluzba
€) kriminalni sluzba . . ,
- Graf €. 4 - Zarazeni
d) vySettovatel

e) ostatni

B Poradkova sluzba
B Dopravni sluzba
B Kriminalnisluzba
B Vysettovatel

W Ostatni

1% 2%

Dotaznik byl sméfovan zejména na zékladni Gtvary policie (obvodni oddéleni, ktera
patii pod pofadkovou sluzbu — 171 dotazovanych), i piesto se dostal v§ak do rukou 18-ti
policistim z krimindlni sluzby, ¢tyfem vySetfovatelim a dvéma policistim zafazenym

jinde ve struktufe Policie CR.
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5. V pribéhu své prace jsem jiZ komunikoval(a) s osobou

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

a) podnapilou a agresivni

b) drzici rukojmi

€) pod vlivem navykovych latek

d) hrozici spachanim sebevrazdy

e) které jsem mél(a) sd€lit nepiijemnou zpravu

f) dusevné nemocnou

g) ktera je ucastnikem davu napt. pii demonstraci

Graf €. 5 - ZkuSenosti

M ne

M ano

Vsichni dotazovani policisté maji zkuSenost pfi jednani s podnapilou osobou a dale

s osobou pod vlivem navykové latky. Naopak pouze 2 policisté ze zkoumaného vzorku

maji zkuSenost pifi jednani s osobou zadrzujici rukojmi. S osobou trpici duSevni

chorobou se jiz setkali také skoro vSichni dotazovani. Téméf 79 % policistd ma také

zkuSenost se sdélovanim neptijemné zpravy.
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6. Komunikaci p¥i své praci povazuji za
a) velmi naro¢nou
b) naroc¢nou
€) malo naro¢nou

Graf €. 6 - Naroc¢nost komunikace

d) nenaroc¢nou

® Velminarocna
B Narocna
= Malo narocna

B Nenarocéna

Komunikaci pfi vykonu své profese povazuje za velmi naro¢nou 17 policistl, za
naro¢nou pak 141 policisti. Naopak za malo naro¢nou ji povazuje 15 dotazovanych

a celych 22 policistil ji povazuje za zcela nenaroc¢nou.

7. Miij subjektivni pocit pripravenosti na vySe uvedené situace
a) citim se velmi dobie ptipraven(a)
b) citim se ptipraven(a)
C) citim se malo pfipraven(a)

d) jsem absolutné neptipraven(a)

Graf €. 7 - Pripravenost

M velmi dobre pfipraven
M pfipraven
M malo pfipraven

M absolutné nepfipraven

0%
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Subjektivné se domniva 11 policistli, Ze jsou velmi dobfe ptipraveni na feseni
krizovych situaci. Vétsina — 115 dotazovanych se citi byt piipravena. Ze jsou malo
pripraveni na krizové situace, si mysli 69 respondentli. Subjektivné se tak vétSina

policistiit domniva, Ze jsou piipraveni a dokazali by krizové situace dobfe fesit.

8. S uvedenymi komunika¢nimi situacemi se pri své praci setkivam
a) velmi Casto
b) casto
c) sporadicky
d) dosud jsem nezazil(a)

Graf €. 8 - Cetnost

B Velmi ¢asto
m Casto
Sporadicky

B NezaZil jsem

0%

Velmi casto (41) a Casto (89) se s komunikacn€ naronymi situacemi setkavaji
dvé tfetiny vSech policistl. Jedna tfetina dotazovanych se pak domniva, Ze se s témito
situacemi setkava sporadicky (65). Vzhledem k tomu, Ze Zadny z respondentd nevyuZil
moznost d) — dosud jsem nezazil, 1ze usuzovat, Ze kazdy z policistl se jiz pti vykonu

svého povolani setkal alesponi s n€jakou z komunikacné naro¢nych situaci.

9. Pii FeSeni komunikacné naro¢né situace:
a) presné vim, jak se mam zachovat a drzim se toho
b) vim, co mam délat, nedokazu vSak vSechny znalosti uplatnit v praxi
c) ptili§ nevim, co mam délat, ale n€jak si s nastalou situaci poradim

d) vlibec nevim, jak se mam zachovat a pouze ¢ekam, jak to asi dopadne
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Graf €. 9 - Schopnost reseni

M pfesnévim
Hvim
m pfilis nevim

B vibec nevim

Je-li policista nucen feSit komunika¢né naro¢nou situaci, jak se piesn¢ zachovat
vi 37 dotazovanych. DalSich 89 policistii pak vi, co ma délat, ale nedokdze vSechny
znalosti uplatnit v praxi a 69 policisti se domniva, Ze si néjak dokaze poradit, ale prilis
nevi jak situaci feSit. Pozitivni je, Ze témét dve tietiny policistl si mysli, Ze vi, co délat
pii jednotlivych krizovych situacich. Jak je to vSak s aplikaci védomosti v praxi se

muzeme jen domnivat.

10.  Po skonceni nékteré z komunika¢né naro¢nych situaci se citim:
a) Dobte, nemam s tim problémy
b) Ujde to, n€jak to musim zvladnout
¢) Spatng, ale ono to odezni

d) Je to hriiza, vickrat to nechci absolvovat

Graf €. 10 - Pocity

B Dobre
m Ujde to
= Spatné

B Hrlza

1%

41



Dotazovani policisté uvedli v 25-ti ptipadech, Ze se po ukonceni néckteré
komunika¢né néro¢né situace citi dobte. V¢Etsina dotazovanych (167) se subjektivné citi

relativné dobfe a pouze 3 respondenti uvedli, Ze se citi Spatné.

11.  Dokazu se s posttraumatickym stresem vyrovnat:
a) Ano 100 %
b) Ne 0%

U této otazky je zbytecné zobrazovat vysledky odpovédi na grafu, nebot’ vSichni
dotazovani policisté uvedli, ze se dokazi s posttraumatickym stresem vyrovnat. Otdzkou

vSak zlstava v jakém Casovém horizontu.

12. Vyuzil(a) jsem nékdy pri vyrovnavani se s posttraumatickym stresem

pomoc odbornika:

a) Ne 100 %
b) Ano — soukromého 0%
€) Ano — od zaméstnavatele 0%

Rovnéz u této otazky neni graf, nebot’ vSichni policisté, ktefi dotaznik vyplnili,
uvedli, Ze nikdy nevyhledali pomoc Zadného odbornika, aby jim pomohl vyrovnat se
s posttraumatickym stresem. Diky této odpovédi se domnivam, Ze s vyrovnavanim

témer vSem policistim pomaha zejména rodinné zazemi, popft. kolegové v praci.

13.  V minulosti jsem jiZ p¥i své praci mél(a) zkuSenost s

a) interven¢ni krizové centrum (IKC)
b) krizova intervence (KI)
€) krizové vyjednavani (KV)

d) posttraumaticka intervencni péce  (PIP)

e) antikonfliktni tym (AKT)
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Co se tyce zkuSenosti s jednotlivymi institucemi, tak jak je patrno z grafu,

policisti s nimi osobni pracovni zkuSenost nema. Nejvice policistt

spolupracovalo s intervenénim krizovym centrem, to pfisuzuji tomu, ze v uplynulych

letech probéhlo spoustu Skoleni policistti na domaci nasili, kde je pravé uzka spoluprace

Policie

CR a uvedené instituce. Naopak téméf Zzadny policista nemél moznost

spolupracovat s krizovou intervenci, domnivam se, Ze to zpusobuje fakt, Ze policisté

nevi, ¢im se tato slozka policie zabyva — viz. nasledujici otazka.

14.
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Vim, ¢im se jednotlivé instituce zabyvaji

interven¢ni krizové centrum (IKC)
krizova intervence (KI)
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posttraumaticka intervenéni péce  (PIP)
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Podle vysledkti odpovédi, zaznamenanych v grafu, je patrné ze vétSina policistti
vi, ¢im se uvedené instituce zabyvaji. Pouze u krizové intervence se vétSina dotdzanych
vyslovila negativné. To lze pfisoudit tomu, Ze se jednd o relativné novou slozku policie

a tak se s ni nestacili policisté doposud seznamit a nasledné vyuzivat jejich sluzeb.

15. Vim, kde na n& dostat kontakt

Graf €. 13 - Prehled o kontaktech

M ano

M ne

5%

Potésujici je fakt, ze 185 dotazovanych policistii alespon vi, kde na uvedené

instituce dokéaze sehnat kontakt, pouze 10 respondentti nevi.
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5.4.  Shrnuti vyhodnoceni dotazniki

Z vysledkii Setfeni vyplyvé, e na zakladnich wtvarech Policie CR pracuje vice
muzd nez zen. Vezmeme-li V potaz, Ze diive se jednalo o ryze ,,muzské* povolani, je
zastoupeni témer jedné pétiny Zen v této ozbrojené slozce jistym emancipa¢nim krokem
vpied. Déle je ziejmé, Ze nejvetsi zastoupeni, co se ty¢e vekové struktury, je u policisti
v rozmezi od 20-ti do 40-ti let. Ve véku do 20-ti let se u policie téméf nikdo nenachazi,
coZz bude zapfi¢inéno nutnym pozadavkem na minimalné maturitni vzdélani
a naslednym stop-stavem piijimani policistl, ktery trva jiz vice jak rok. Nad 40 let v€ku
se dle informaci ziskanych z dotaznikl u policie nachazi 14 % policistt, kdy se lze
diivodné domnivat, ze pfevazna vétsina policisti v této vekové kategorii od policie jiz
odesla, jelikoz maji moZnost ukoncit sluzebni pomér s vysluhovymi naroky. Tuto
domnénku potvrzuje 1 fakt, ze nad 15 let praxe, kdy vysluhovy narok vznika, se dle
dotazniku v pfimém vykonu nachazi 13 % policistl. Toto zjiSténi vSak nelze zobectovat
pro celou policii, nebot’ dotazniky byly cilené sméfovany na obvodni oddéleni pouze
v rdmci kraje Vysocina.

Z Setfeni rovnéz vyplyva, ze VvSichni dotazovani policisté maji zkuSenost pii
jednani s podnapilou osobou a dale s osobou pod vlivem navykové latky. Naopak pouze
minimum z nich ma zkusenost pii jedndni s osobou zadrzujici rukojmi. Z vétsi Casti
respondenti uvedli, Ze se s komunikacné naro¢nymi situacemi setkavaji bud’ velmi
¢asto, nebo casto.

Témeét tii Ctvrtiny dotdzanych policistli subjektivné povazuji komunikaci pii
vykonu svého povolani za narocné. Z vétsi Casti se pak citi byt pfipraveni na zvladani
krizovych situaci. Lze se domnivat, ze tohoto pocitu nabyvaji zejména kvili ¢astému
kontaktu s danymi situacemi. Co se tyce schopnosti feSeni téchto situaci, tak vice jak
polovina dotdzanych pfili§ nevi jak se maji zachovat, a nebo nedokazi uplatnit znalosti
Vv praxi.

Zde dochazi k paradoxnimu jevu, kdy subjektivné se citi policisté byt
pripraveni na zvladani krizovych situaci, ale nevi jak se v nich zachovat.

VEtsi Cast policistll se po skonceni komunikace Vv krizové situaci neciti prilis
dobfte, coz je naprosto logické k pfemife stresu, kterému musi policista celit. VSichni
dotdzani vSak uvedli, ze se s posttraumatickym stresem dokaZi vyrovnat a dokonce

zadny z policistli pfitom nevyuzil pomoci specialisty. Zde se musim prdvem domnivat,
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ze tadovi policisté maji strach vyuzivat pomoci odbornika (at’ uz policejniho nebo
soukromého), protoze se boji, aby se jim tato ,,slabost™ neobjevila napt. v personalnim
svazku a nepfisli tfeba o misto. Z praxe mam tu zkuSenost, Ze spousta policistti pak
hleda oporu ve svych spolupracovnich a nebo v pevném zdzemi rodiny.

Jak jiz je zminovano v teoretické Casti, je spousta instituci, se kterymi policie pti
feSeni krizovych situaci spolupracuje, zajimala mne tedy cetnost spoluprace
s konkrétnimi slozkami a institucemi. Z vysledku je patrné, ze nejCastéji fadovi policisté
spolupracuji s Intervenc¢nim krizovym centrem a to ani ne ve 40 % a u zbylych je
spoluprace miziva. Nemilym piekvapenim pak bylo, ze dle mého nazoru, dost policistil
ani nevi, ¢im se jednotlivé instituce a slozky zabyvaji. Naopak témét vSichni policisté
vi, kde na né sehnat kontakt, nebo se s nimi spojit.

Jak jsem jiz ptedestiel, uvedené vysledky jsou pouze malym Setfenim pouze
v ramci kraje Vyso¢ina a nelze je tak zobecnit pro celou Policii CR. Piesto vak musim
konstatovat, Ze ziskand data nemohou jednoznaéné potvrdit ani vyvratit hypotézu, ze
policisté nejsou dostatecné ptipraveni na zvladani komunikacné ndro¢nych situaci. Ve
zkoumaném vzorku je vSak patrné, Ze nejCastéji maji problém s feSenim komunikacné
naro¢nych situaci policisté s kratkou dobou praxe a bez zivotnich zkuSenosti. Osobné
bych proto do zakladniho odborného kurzu policista zafadil vice piipravy na tuto

problematiku.
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Moje bakalaiska prace pojednava o komunikaéné naro¢nych situacich
Vv policejni praxi. Zaméftil jsem se zejména na konkrétni situace, do kterych se policisté
dostavaji pti vykonu své profese s konkrétnimi poznatky a zkusenostmi, jak efektivné
tyto situace zvladat. Do teoretické Casti jsem zahrnul nazory odbornikd, ktefi se
zabyvaji lidskou komunikaci. Snazil jsem se vyuzit ndzorii a zkuSenosti nejen autorti
odborné literatury, ale zeyjména specialistll a policisti, ktefi s danou problematikou maji
odpovidajici konkrétni a osobni zkuSenosti. Definoval jsem zakladni pojmy krizové
komunikace a jejich zakladni ¢lenéni. Ctenal mé bakalaiské prace by se mél u kazdé
jednotlivé situace zamyslet nad ndroc¢nosti komunika¢niho feSeni téchto krizovych
situaci ze strany policisty. Je-1i pak ¢tenafem policista, mél by se zamyslet nad tim, jak
on sam by se v konkrétnich situacich zachoval a zda je na to viibec ptipraven.

V praktické ¢asti jsem formou anonymniho dotazniku oslovil zejména ,,fadove*
policisty (ktefi se dle mého ndzoru s komunika¢né naroénymi situacemi setkavaji
nejCastéji), abych si ovétil hypotézu, ze policisté nejsou dostatecné piipraveni zvladat
komunikacné naro¢né situace. Tuto hypotézu vSak nelze dle ziskanych vysledki ani
potvrdit ani vyvratit. MizZzeme vSak konstatovat, Ze subjektivné se citi policisté byt
piipraveni na zvladani krizovych situaci, ale ve vétSin¢ ptipadi nevi jak se pti feSeni
chovat. Tento problém je nejpatrn€j$i zejména u mladSich policistli s kratkou praxi.
Proto povazuji za nejvhodnéjsi feSeni, noveé nastupujici policisty seznamovat vice
s problematikou komunikacné naro¢nych situaci, aby pak byli schopni v praxi tyto
situace lépe fteSit. Pokud je totiz policista vzdélan nejen v oblasti trestniho
a prestupkového prava a je schopen aplikovat v praxi znalosti i z jinych obora, jako je
napf. psychologie, pedagogika nebo sociologie, stavd se z néj opravdovy profesional.
Praveé v tom shledavam ptinos socidlni pedagogiky pro policejni praci.

Na zavér bych si dovolil vyzdvihnout heslo antikonfliktniho tymu Policie CR
,Verbum non arma‘“ (slovem ne zbrani),
které znamend, Ze vétina situaci se da vyfesit komunikaci. I pfesto, Ze Policie CR je
slozkou represivni, méla by pravé ,,hruba sila“ pfichazet na fadu, je-li komunikace zcela
neucinna.

Timto heslem by se neméla viak Fidit jen Policie CR, ale kazdy sluiny, rozumny

a civilizovany ¢lovek.
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Resumé

Cilem bakalatské prace je piiblizit problematiku komunika¢né naro¢nych situaci
v policejni praci, jeji zékladni druhy, problémy a moznosti efektivniho feseni. Jelikoz
studuji obor socialni pedagogika je také cilem mé prace zjistit, zda jsou policisté

dostate¢n¢ pripraveni na feSeni téchto krizovych situaci.

Ve své praci nejprve vymezuji zakladni pojmy problematiky. Jednotlivé druhy
komunikace: verbalni, neverbalni a jeji dal$i clenéni. Nasledné se vénuji specifikim
komunikace pfi policejni praci a moZnostem, jak ziskat pfevahu pii komunikaci. Poté se
snazim popsat zakladni komunika¢né narocné situace, jako je komunikace s Clovékem
hrozicim sebevrazdou, komunikace s pachatelem zadrzujicim rukojmi, komunikace
s osobou dusevné nemocnou, komunikace s agresivni a podnapilou osobou, komunikace
s osobou pod vlivem navykové latky a sdélovani nepiijemnych zprav. Krom popisu, dle
zkuSenosti z praxe, hledam doporuceni k nejlepSimu feSeni té konkrétni situace. Dale
popisuji zakladni moznosti psychologické podpory Policie CR a ¢im se jednotlivé
slozky zabyvaji. V praktické ¢asti provadim dotaznikovy prizkum, kde zjistuji zejména
jak cCasto se ,fadovi“ policisté setkavaji s komunikacné¢ ndrocnymi situacemi
a pokousim se potvrdit nebo vyvratit hypotézu, Ze policisté nejsou dostatecné ptipraveni
na komunika¢né¢ narocné situace. Dle ziskanych vysledki z prizkumu doporucuji

zejména nové nastupujici policisty vice seznamit a pfipravit na danou problematiku.

V zavéru strucné shrnuji ziskané poznatky v této problematice a hledam vztah

k oboru socialni pedagogika.
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Anotace

Pfemysl Bdinka. Komunika¢né ndro¢né situace v policejni praci. Bakalatska prace.
Brno 2011, Stran 51.

Bakalarska prace se zabyva problematikou komunika¢né naro¢nych situaci
Vv policejni praci. Popisuje jednotlivé druhy komunikace a také konkrétni komunikacné
naro¢né situace. Doporucuje mozna feSeni v konkrétnich situacich. V praktické casti je
formou dotazniku zkoumano, jak jsou policisté na tyto situace pfipraveni.

Klicova slova: komunikace, policista, krizova situace, psychologické
podpora, feseni konfliktt.

Annotation

Ptemysl Bdinka. Communicate demanding situations in police work. Bachelor theses.
Brno 2011, 51 pages.

This Bachelor thesis deals with a problem of communicatively demanding
situations in police work. It describes single sorts of communication and particular
communicatively demanding situations as well. It recommends possible solutions in
concrete situations. In the practical part there is being examined by a questionnaire how
are police officers prepared for these situations.

KeyWOFdS: communication, police officer, critical situation, psychological
assistance, conflict resolution
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Priloha

ANONYMNIi DOTAZNIK KOMUNIKACNE NAROCNYCH
SITUACI

Vazené kolegyné, vaZeni kolegové!

Obracim se na Vas s prosbou o spolupraci. Zadam Vas o vyplnéni ptiloZzeného
dotazniku, ktery bude slouzit ke zpracovani bakalaiské prace v rameci mého studia oboru
Socialni pedagogika na Univerzit¢ TomaSe Bati ve Zlin¢ a Institutu mezioborovych
studii Brno. Téma této prace je: ,,Komunikacné naro¢né situace v policejni praxi®.
Dotaznikové Setfeni je naprosto anonymni a jeho vysledky nebudou piedavany VaSemu
zaméstnavateli. Proto Vas prosim o co nejupiimnéjsi vyplnéni. To nebude trvat vice nez
10 - 15 minut. U dotazniki prosim zakrouzkujte anebo podtrhnéte Vami zvolenou
odpoved'.

Na zavér prosim jesté zkontrolujte, zda jste odpoveédéli na vSechny polozené otazky.

Pfedem d¢kuji za spolupraci a pieji Vam vSem mnoho tuspéchli v pracovnim

i osobnim Zivoté.

Premysl Bdinka
Dotaznik ma tfi ¢asti:
Cast A:
1) pohlavi: muz Zena
2) vék:
do 20 let 20 — 30 let 30 —40 let

40 — 50 let 50 a vice let
3) délka praxe u Policie:

do3let 3—-7let 7 -15 let 15 a vice let

4) zafazeni:
a) poradkova sluzba
b) dopravni sluzba
€) kriminalni sluzba
d) vysetfovatel
e) ostatni



Cast B

V priibéhu své prace jsem jiz komunikoval(a) s osobou

a) podnapilou a agresivni ano - ne
b) drzici rukojmi ano - ne
c) pod vlivem navykovych latek ano - ne
d) hrozici spachanim sebevrazdy ano - ne
e) které jsem mél(a) sdélit nepfijemnou zpravu ano - ne
f)  duSevné nemocnou ano - ne
g) ktera je ucastnikem davu napt. pii demonstraci ano - ne

Komunikaci p¥i své praci povazuji za
a) velmi naro¢nou

b) naroc¢nou

€) malo naro¢nou

d) nenaro¢nou

Muij subjektivni pocit pFipravenosti na vySe uvedené situace
a) citim se velmi dobfe pfipraven(a)

b) citim se ptipraven(a)

C) citim se malo pfipraven(a)

d) jsem absolutné nepiipraven(a)

S uvedenymi komunika¢nimi situacemi se pri své praci setkivam
a) velmi Casto

b) casto

c) sporadicky

d) dosud jsem nezazil(a)

Pri FeSeni komunika¢né narocné situace:

a) presné vim, jak se mam zachovat a drzim se toho

b) vim, co mam délat, nedokazu vSak vSechny znalosti uplatnit v praxi
c) prilis nevim, co mam délat, ale néjak si s nastalou situaci poradim

d) vubec nevim, jak se mam zachovat a pouze ¢ekam jak to asi dopadne

Cast C

1. Po skonceni nékteré z komunika¢né narocnych situaci se citim:
a) Dobte, nemam s tim problémy
b) Ujde to, n€jak to musim zvladnout
¢) Spatng, ale ono to odezni
d) Je to hriiza, vickrat to nechci absolvovat

2. Dokazi se s posttraumatickym stresem vyrovnat:
a) Ano
b) Ne



3. Vyuzil(a) jsem nékdy p¥i vyrovnavani se s posttraumatickym stresem
pomoc odbornika:
a) Ne
b) Ano — soukromého
€) Ano — od zaméstnavatele

4. 'V minulosti jsem jiZ p¥i své praci mél(a) zkuSenost s

a) intervencni krizové centrum ano - ne
b) krizova intervence ano - ne
c) krizové vyjednavani ano - ne
d) posttraumaticka intervenéni péce ano - ne
e) antikonfliktni tym ano —ne

5. Vim, ¢im se jednotlivé instituce zabyvaji

a) intervencni krizové centrum ano - ne
b) krizova intervence ano - ne
c) krizové vyjednavani ano - ne
d) posttraumaticka intervenéni péce ano - ne
e) antikonfliktni tym ano —ne
6. Vim, kde na né sehnat kontakt ano — ne

Dé&kuji za Vas cas, nyni vyplnény dotaznik zaslete prosim naskenovany na email:
premysl.bdinka@atlas.cz

nebo sluzebni (event. statni) poStou na adresu:

Policie CR

Obvodni oddéleni

Masarykovo nam. 253
595 11 Velka Bites.

Ptemysl Bdinka



