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ABSTRAKT

Bakalafska prace ,,Komunikace a vyjednévani v policejni praxi je rozdélena na teoretic-
kou a praktickou Cast. V teoretické piinasi informace z oblasti socidlni komunikace, jeji
struktury, prostfedkti a detailn¢ se nasledné zabyva verbalnimi a neverbalnimi aspekty ko-
munikace. Dale je v praci vénovana pozornost pfi¢inam, druhtim a feSenim konfliktd a
konfliktnich situaci, stejné jako popisu vybranych komunika¢né naro¢nych situaci, které
mohou slouzit jako modelové a vychozi pii praci policejniho vyjednavace, kdy popis jeho

profesni ptipravy a osobnosti zakoncuje teoretickou ¢ast.

Prakticka ¢ast ma za cil popis specifické prace policejnich vyjednavaci s prihlédnutim na
socialné-komunika¢ni oblast. V souladu stimto cilem je dale popsano kvalitativni vy-
zkumné Setfeni realizované metodou polostrukturovanych rozhovort, které byly nésledné
analyzovany a vysledky pak v podobé¢ stanovenych a vybranych kategorii patfi¢né na konci

prace interpretovany.

Kli¢ova slova: socialni komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, kon-

flikt, vyjednavani, policejni vyjednavac, kvalitativni vyzkum, rozhovor.



ABSTRACT

Thesis "Communication and negotiation in police practice” is divided into theoretical and
practical part. The theory provides an overview of social communication, its structures,
resources and details are then engaged in verbal and nonverbal aspects of communication.
Further work is given to the causes, types and conflict management and conflict situations,
as well as a description of selected communicatively demanding situations, which can
serve as a model and starting work at a police negotiator, the description of his training and

personality completes the theoretical part.

The practical part is aimed at a specific job description of police negotiators with regard to
the social communication area. In line with this objective is to redescribed qualitative ex-
ploratory survey carried out by semi-structured interviews, which were subsequently ana-
lyzed and the results provided in the form of a suitably selected categories at the end of the
work interpreted.

Keywords: social communication, verbal communication, nonverbal communication, con-

flict, negotiation, police negotiator, qualitative research, interview.
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UvVOD

Pro svoji bakalaiskou praci jsem si vybrala toto téma, protoze mé krizové jednani a vyjed-
navani a snim spojena problematika komunikace zaujala na piednaskach pfi studiu,
ale také proto, Ze mlj manzel pracuje u policie 20 let a vyjednavanim se zabyva jiz vice jak

10 let.

V poslednich dobg nase spole¢nost miize sledovat stale vétsi snahu Policie CR byt vnima-
na méné jako represivni slozka, ale spiSe jako pomahajici slozka ob¢antim, a to oblasti

vetejné bezpecnosti a vefejného potradku.

Tato zména by se méla projevit hlavné v policejni komunikaci, komunikaci mezi konkrét-
nim policistou a konkrétnim obc¢anem. Policejni komunikace v sob¢é zahrnuje nekonecné
mnoho moZnosti a jen velice tézko lze postihnout vSechny, ovSem pro ucely této prace
ji chépu jako jakysi zvlastni ptipad komunikace socialni — nebot’ v sobé zahrnuje vSechny
jeji podstatné slozky. A pravé tady spatfuji ¢asteény presah této prace z dominantniho za-
meéfeni na oblast krizové komunikace k oblasti socialni pedagogiky. I jednim z podstatnych
a ovlivilyjicich rysi socidlni pedagogiky je oblast socialni komunikace, kterou nemusime
nutné chapat striktné jako védu o vychové a vzdélavani se zaméfenim na socialni oblast,
ale jeji vyznam muze byt i v moznostech socialniho pedagoga byt schopen vyjednéavat
s lidmi, pomoct jim nalézat a nalézt riznéa feSeni v obtiZznych Zivotnich situacich, ¢i jen
druhym empaticky naslouchat. OvSem pravé tato oblast je pomé&mé néro¢nou a vyZaduje
tak celou fadu komplexnich znalosti a samoziejmé 1 neodmyslitelnou davku zivotnich zku-
Senosti. I socialnim pedagogiim tak mohou byt v uritych smérech napomocny informace

a doporuceni z oblasti vyjednavani a krizové komunikace v policejni praxi.

Jen malo zplsobi chovani se v celé historii miZe pyS$nit tim, Ze zachrénilo tolik lidskych
zivotl, jako pravé vyjednavani. Krizové situace, které se fesi dnes, nebo jim podobné urci-
té museli fesit 1 nasi predci. Samoziejmé se zménila struktura a technické vybaveni, které
se dnes miize pouzit pii vyjednavani. Unosy osob, zadrzovani rukojmi, vydirani jsou staré
jako lidstvo samo. Vyjednavani je mozné chapat jako feSeni problému ¢i sporu, které konci
oboustrannym ziskem a pravé tento aspekt ma zajisté i vyznam v ramci socialni pedagogi-
ky, ktera v jistych ptipadech a situacich takové vyuziva vhodnych metod, ur¢enych k vy-
jednévani.

Pro policejni praxi se tak hovofi o krizovém vyjednavani, protoZe je aplikovano predev§im

Vv krizovych situacich, které policie dokdze fesit pouze nasazenim mimoradnych sil a pro-
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sttedki. V mnoha ¢lancich o krizovém vyjednavani je vyjednavacim poloZena otdzka
,»Co to vlastné je krizové vyjednavani?*. Odpovedi se pak zabyvam ve své praci, neni
snadnd, protoze krizové vyjednavani mize mit tolik podob, kolik jich mohou mit krizové

situace.

Za kazdym chovanim c¢loveka, jakkoliv podivnym, je v uréitém kontextu, vzdy néjaky po-
zitivni imysl. V ramci svych moznosti, dispozic a informaci kazdy v dané chvili voli to
nejlepsi. Lidé rozhoduji o svém osudu a toto rozhodnuti 1ze vSak zménit, z ceho vyplyva,
ze kazdy Clovek je zodpovédny za to co d€la a je schopen ménit sebe a tim 1 svlij zivot —

vyjimkou jsou snad jen lidé s vaznym poskozenim mozku.

Cile predkladané bakalarské prace lze tedy shrnout do nasledujicich bodi:

1) Vymezeni zakladnich pojma souvisejicich s problematikou socialni komunikace

s pfihlédnutim k verbalnim a neverbalnim aspektim.
2) ldentifikace vzniku, pficin, druhti a feseni konfliktnich situaci.

3) Vymezeni a strukturace vybranych komunika¢né naro¢nych situaci, se kterym se
muze setkat v praxi policejni vyjednavac.

4) Popis praxe policejniho vyjednavace a vyjednavani.

5) Vramci kvalitativniho vyzkumného Setfeni, realizovaného metodou rozhovort,
popis specifické prace policejnich vyjednavac¢t s piihlédnutim na socialné-
komunikacni oblast.

6) Zavéreéné shrnuti vysledkt kvalitativniho vyzkumu vzniklého na zakladné

kodovani a systematizace vyzkumnych udaju.
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. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI KOMUNIKACE

Komunikace je termin, ktery miizeme slychat a casto také slychame v soucasnosti snad
témet vSude kolem nas. Ani si mnohdy neuvédomujeme, Ze praveé diky komunikaci jsme
schopni fungovat (spésné) v socialnim styku (ve spolecnosti). Proto pro ucely této prace
chapu dimenzi komunikace neoddélitelné spjatou pravé s oblasti socialniho styku a kontak-
tu. Proto také, budu pro ucely této prace dale psat o socidlni komunikaci, jako piipadu ko-

munikace odehravajici se v ramci socialniho mezilidského kontaktu.

Termin ,.,komunikace pochazi z latinského ,,communicare® — sd€lovat a pfenaset informa-
ce, radit se s nim ... a “participare® — spolupodilet se s nékym na nééem. Je to termin, né-
ktefi autofi komunikaci chapou ptimo jako obor (Vybiral, 2009), ktery je spjaty s mnoha
dalsimi obory — sociologie, psychologie, filosofie, pedagogika, biologie, kybernetika, logi-
ka, vypocetni technika atd. Pravé proto, Ze je tento termin spojovan s mnoha dalSimi vé-
deckymi obory, byva také velmi Casto definovan z mnoha uhli pohledu dané védecké dis-
cipliny. Vycet mnoha definic, najdeme napt. v publikaci doc. Tomase Svatose. Pro ucely

této prace jsem vybrala jen nékolik nésledujicich:
wDefinice (Janousek, 1968):

Komunikace jakozto sdelovani a prijimani informaci v socialnim chovani a socialnich

vztazich lidi. Vnitrné souvisi s interakci, tj. se vzajemnym piisobenim na sebe navzdjem.
Zaméreni: socialni
Definice (Krecht, 1968)

Komunikace = vzajemna vyména nazoru mezi lidmi. Uskutecnuje se hlavné prostrednic-

tvim jazyka a je mozna potud, pokud maji lide spolecné poznatky, potreby a postoje.
Zaméreni: socialni
Definice (Kolar, 1972)

Dialog muzZeme chdpat jako védomé usili o otevieni clovéka clovéku, jako cilevedomou
komunikaci ... Dialog je prostiedkem ziskavani opravdového ducha a tim je cilem i ndstro-

jem komunikace.

Zamereni: filosoficko-socidlni
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Definice (Berka, 1985)

Komunikace je spolecensky styk, zalozeny na vymené zprav mezi lidmi. Aby se takovy vy-
ména mohla konat, musi mit prislusna individua spolecnou zasobu znaku. Vyména infor-
macli, jejichz nositelé jsou akustické, pripadné optické signaly, vyplyvala pro lidsky rod

Z nutnosti spolecenské vyroby.
Zaméreni: socidlné kybernetické
Definice (Kiivohlavy, 1987)

Komunikace = spojeni, sdelovani a dorozumivani. Mi vsak hlubsi vyznam — ucinit spolec-
nym. Jde tedy v podstaté o zbaveni néceho vylucné subjektivni vazanosti, jako kdyz napr.
ucitel, ktery sam prisel na to, jak se urcita véc déla, to sdeli svéemu zZaku. Presnéji tento

¢

hlubsi vyznam komunikace vyjadiuje cesky termin ,, sdileni .
Zamereni: socialne-filosofické
Definice (Mares, Kiivohlavy, 1995)

Podstatou socialni komunikace je nejen spolecensky styk, ale veskera spolecnad cinnost,
vzdjemné pusobeni i vzdjemné vztahy jsou nemyslytelné bez predavani, prijimani, konfron-

tovani a sdilent urcitych vyznamil.
Zaméreni: socidlné filosofické “ (Svatos, 2006, s. 25-27)

Dalsi, a dle mého ndzoru velmi komplexni definici pojmu komunikace nalezneme v Peda-
gogickém slovniku, ktery na komunikaci nahlizi 1 z pohledu neoddélitelnych socidlnich
vztahil — ,,Sdélovani, dorozumivani mezi lidmi. Socialni komunikace vytvari zakladni sou-
vislosti mezi hlavnimi strankami socialniho styku lidi; mezi cinnosti, interakci a spolecen-
skymi vztahy, socialni komunikace je dulezita i z pedagogického pohledu.* (Pricha, Walte-
rova, Mares, 2009, s. 130). Podobnou spojitost mezi komunikaci a socialnimi vztahy na-
jdeme také u doc. Milana Mikulastika, ktery komunikaci ,,0znacuje jevy, které jsou pro-
stredkem spojeni mezi lidmi, jejich vzajemného styku, sdélovani myslenek* (Mikulastik,

2003, s. 19).

V soucasné dobé miZzeme pozorovat nebyvaly nartist vyznamu komunikace ve vSech ob-
lastech zivota. Stale vice se po nds chce a v mnoha piipadech (zaméstnani nevyjimaje)
komunikacni gramotnost, komunikacni kompetence, socialni a socio-kulturni kompetence
(soft skils), komunika¢ni dovednosti (Petrs-Kiihlinger, Friedel, 2007). Pfedevsim v oblasti

prace s lidmi, kterda mize mit v mnohych piipadech velmi vyroceny komunika¢ni podtext,
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se miizeme setkat s pozadavky na efektivni a ucinnou komunikacéni strategii. (Vymétal,
2009)

Je-li ukolem socialni psychologie — analyza zakonitosti lidského chovani a Cinnosti, které
jsou podminény zafazenim do realnych spoleenskych skupin, pak lze chépat socialni ko-
munikaci jako proces mezi lidmi, kdy dochazi k vyméné informaci za ti¢elem dorozumeéni
(pro ucely této prace chapu dorozuméni jako vyssi formu zpracovani a ,,zvnitinéni ptiji-

manych informaci). (Vyrost, Slaménik, 2008).

1.1 Zakladni struktura a sloZky komunikace

Zakladni strukturu komunikace tvofi:

» Komunikator, tj. osoba, kterd sdéluje
=  Komunikant, osoba, ktera pfijima sdéleni
»  Komuniké — obsah sdéleni, ma charakter procesu, ktery se odehrava v ¢ase (DeVi-
to, 2001)
Role komunikétora a komunikanta se obménuje. Komunikétor obsah svého sdéleni zako-
duje (napf. pti verbalni komunikaci fe¢i) a komunikant toto sdéleni dekoduje, pticemz ko-

munikator 1 komunikant interpretuji za pomoci vyznamu pouzitych znaki.

Cely tento proces charakteristiky a jednotlivych sloZek socialni komunikace vyjadiuje sro-

zumiteln€ nésledujici schéma:

kontext

blast zkus ti ‘
oblast zkusenosti 5¢é\e"“/ kané/y

_Lpé'mé vazpg

2Pétng vazo?

So8leni /ka™®™  oblast zkusenosti

Obrazek 1 — Zékladni schéma interpersonalni komunikace (DeVito, 2001,s. 20)
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Podle J. Reusche rozliSujeme lidskou komunikaci na interpersonalni (mezi jednotlivymi
jedinci), skupinovou (socialni postaveni komunikujicich jedinct jsou vymezena) a social-
ni (velké mnozstvi osob s diferencovanou socialni a psychologickou charakteristikou, blize

se neznajici). (Vybiral, 2009)

Socialni komunikace obsahuje tfi zdkladni slozky: syntaktickou, sémantickou a pragmatic-

kou.

Syntax obsahuje kdédovani, komunikaéni kanaly, ruchy komunikace a kapacitu komunika-

Ce.

Sémantika vyjadiuje to, jaky vyznam slovu ptisuzuje produktor a jaky ptijemce, zda oba

shodné chapou vyznam slov.

Pragmaticka stranka analyzuje vztahy mezi produktorem a ptijemcem. (Vybiral, 2009)

1.2 Prostredky socialni komunikace

Sdélovani vyznamii mezi lidmi je nutn€ zprosttedkovano za pomoci riznych komunikac-
nich prostiedkt. Ty jsou v odborné literatufe pomérné obsahle popisovany. Nejcastéji by-
vaji tyto prostiedky rozdéleny na komunikac¢ni prostiedky verbalni a neverbalni. Jejich
dalsi detailni specifikace se mtze liSit z riznych 0hlt a zamérnosti pohledd jednotlivych
autord.

Pii verbalni komunikaci se pouziva verbélnich prostiedki, tzn. slovnich vyrazii mluvenych
¢1 psanych a dalSich odvozenych znakovych soustav, jako jsou jazyky védecké a umélecké.
Pfi neverbalni komunikaci se pouziva mimoslovnich prostedki, jako jsou pohledy, gesta,
doteky, prostorové umisténi, pohyby, vyrazy tvare, neverbalni aspekty feci.

Jak verbalni, tak neverbalni komunikaci lze dale rozdeélit na komunikaci zamérnou a ko-
munikaci nezdmérnou. Zameérnost a nezdmernost nepiedstavuji dveé vzajemné se vylucujici

alternativy, ale spiSe dv¢ krajni polohy celého spektra moznosti (Vykopalova, 2005).

Jak verbalni, tak i neverbalni komunikace se navzdjem dopliiuji a mohou navic v plné mife
nahrazovat jedna druhou. Doc. Tomas§ Svatos napft. spojil vSechny vyse uvedené komuni-
kacni prostfedky do sjednocujiciho vyrazu osobniho projevu, ktery se snazi propojit znaky

osobniho projevu s dal§imi vlivy (prostiedi, adresati sd€leni ...). (Svatos, 2009)
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' Vyraz osobniho projevu (VOP)

_ — _ 3
Neverbalni ' Verbalni
Slozka Jazykové . Slozka
prostrredky /
Zvukova
stranka
M G ZK H Proxemika Manipulace
mimika gestikulace | zrakovy haptika Posturologiei Motorika
kontakt
: Vlivy
Nepiimé | protredi
Komunikac¢ni |
Okolnosti |
Vnéjsi
vzhled
Osobnostni

a dalsi vlivy

Obrazek 2 — Vyraz osobniho projevu (Svatos, 2009, s. 48)

1.3 Verbalni aspekty komunikace

Rec je beze sporu nejvyssi formou socidlni komunikace* (K¥ivohlavy, 1988, s. 23). Ver-
balni komunikace jako zplsob poskytovani informaci mtze probihat pouze ve spolecenstvi
lidi, z generace na generaci si ho ptedavaji prostfednictvim procesli u¢eni. Je umoznéna
specificky lidskou schopnosti artikulace, jemnymi pohyby hlasivek. V rozhovoru se obje-
vuji znaky dominance a submisivnosti: kontrola rozhovoru subjektem, skékani do feci,
egocentri¢nost v nastolovani témat, gesta chapavosti a empatie. Cas miize byt mezi zacast-
nénymi rozdéleny symetricky nebo asymetricky. Jeho prib¢h je zavisly na obou stranéch,
tedy na vSech zucastnénych a jejich reakcich, které jsou ovéfované zpétnovazebnimi po-

hledy, jestli partner vnima a rozumi.

Ve verbalni komunikaci se vyuzivaji slova, symboly, miZe byt mluvend, psand, slySena

nebo ¢tena. Zakladni formou je rozhovor, u kterého je pfedpoklad, ze u komunikujicich
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bude ptevladat spole¢ny systém jazykovych vyznami a spole¢nd pravidla tohoto systému.

(Kivohlavy, 1988).

Verbalni slozka komunikace obsahuje jak zékladni, tak i specifické jazykové prostiedky,
nebot’ jazyk je pravé zakladem verbalni komunikace. Zvukovou stranku feci pro ucely této

prace nebudu dale rozvadét.
Mezi zakladni jazykové prostiedky patii:

v’ Srozumitelnost projevu — je ddna piedevsim vybérem slov, ktery by mél vychazet

z posluchaci pouzivanych slov a zaroven je dopliiovat.

v Ustnost fe¢ového projevu — odliseni pisemné od mluvené formy.

v Ekonomié¢nost slovniho projeva — ¢asova pfiméfenost a dodrzovani spravného
dychéni.

v" Variabilnost projevu — umét projev ptizpusobit dle aktualnich potieb

v Celkovy rytmus projevu — zamérmné akcentovani dilezitych ¢asti.

v Koheznost projevu — soudrznost jeho ¢asti.

v Situaénost Fe¢ového projevu — pozadavek na citlivé a aktualni zmény v zavislosti

na nahlych socidlnich nebo pedagogickych situacich.

v" Dialogi¢nost projevu — vést posluchace k pfemysleni, k polemickému vztahu ke

sdélovanému textu. (Vybiral, 2009)
Mezi specifické jazykové prostiredky patii:

v" Sugestivni jazykové prostiedky — vyjadiuji miru presvéd¢ivosti sdélovaného ob-

sahu. Ustnost Feového projevu — odliseni pisemné od mluvené formy.

v" Empati¢nost projevu — vyjadiuje miru pochopeni pro duSevni stav adresata sdéle-
ni.

v Nazornost projevu — uvedeni nazornych piikladt k zptistupnéni u¢iva.

v Dramatizaéni Fefové prostiedky — ,,nadstavbové® prostiedky tvofivé dramatiky.

v" Ozdobové iefové prostiredky — archaické prostiedky. (Vybiral, 2009)
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1.4 Neverbalni aspekty komunikace

Mimoslovni komunikace vétSinou slouzi jako dopliujici prostiedek ke komunikaci verbal-
ni. Mlze se ovSem stat, ze neverbalni komunikace staci sama o sobé k vyjadieni postoje,
zejména v situacich, kdy hraji velkou ulohu emoce a zejména mezi lidmi, ktefi se dobie
znaji — coz prave v praxi vyjednavani s lidmi mize hrat pomérné dulezitou roli (Planava,
2005). Napt. antropolog Albert Mehrabian odhalil, Ze 7% informaci ziskavame

z rozhovoru a 38-55% z teci lidského téla (Termann, 2002).

U nonverbalni komunikace se jedna o jinou formu komunikace nez slovni, pfi niz je vyu-
Zivano mimoslovni sdélovani. Na objasnéni tohoto zptisobu komunikace je potieba si zod-

povedét otazku — co si sdélujeme beze slov. Podle Kfivohlavého si nonverbalné sdélujeme:
v’ sdélujeme si emoce - pocity, ndlady, afekty
v’ sdélujeme si zdjem o sblizeni — navdzani intimnéjsiho styku
v’ snazime se u druhého vytvorit dojem o tom, ,, kdo jsem ja
v’ snazZime se zamérné ovlivnit postoj partnera
v’ Fdime tak chod vzdajemného styku‘ (Kiivohlavy, 1988, s. 33)

Neverbalni komunikace je historicky star$i nez komunikace verbalni, u ¢lovéka se rozviji
uz od ran¢ho v€ku. Pocatecni prvky dorozumivani mezi kojencem a jeho okolim se ode-
hravaji prostfednictvim fyzickych dotykd, které jsou pozdéji nahrazovany vizualnimi pod-

néty, mimikou a gestikou.

Vyznam neverbalnich znakd je odlisSny v zavislosti na jednotlivych kulturach, socialnich

skupinach, prostredi, ale 1 dob¢.

Pomoci neverbalni komunikace se snazime podpofit, popf. nahradit fe¢, projevit urcitou

emoci, vyjadfit svilj interpersonalni postoj nebo realizovat sebevyjadieni.

Pokud chceme charakterizovat nonverbalni komunikaci, musime provést vycet jejich jed-

notlivych slozek, které nam fikaji, ze nonverbalné komunikujeme (Mikulastik, 2003):
v" Gesty, pohyby hlavou a dal$imi pohyby téla.
v" Postoji téla.
v’ Vyrazy tvéfe.

v" Pohledy o¢i.
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v Volbou a zménami vzdélenosti a zaujimanim pozice v prostoru.
v" Télesnym kontaktem.
v Ténem hlasu a dal§imi neverbalnimi aspekty Feci.

v" Oble¢enim, zdobnosti, fyzickymi a jinymi aspekty vlastniho zjevu ¢i naseho prosto-

ru.
v" Chronemika (zachazeni s ¢asem - dochvilnost) + zachazeni s predméty.

Vybiral (2009) vidi funkce nonverbalniho sdélovani v podpofe feéi, nahrad¢ za fe¢, vyjad-
feni emoci, vyjadieni interpersondlniho postoje, uskuteénéni sebevyjadieni. Vyznamnym
prvkem neverbalni komunikace je paralingvistika, je ji ptisuzovana Gloha mezistupné mezi
verbalni a neverbalni komunikaci. Mnozi autofi ji popisuji tak, ze pravé ona analyzuje to,
co se pii pisemném piepisu z mluvené feci ztraci (aspekty jak zvukové, tak i nezvukové).
Paralingvistika nejcastéji zahrnuje neverbalni aspekty feci jako je hlasové rozpéti, intona-

ce, hlasitost, zabarveni a intenzita hlasu, vyslovnost, rizné zvuky a slovni vata.

1.5 Interakéni stranka komunikace

Interakéni stranka socidlniho styku charakterizuje tu jeho slozku, jez je spojena se vzajem-
nym pisobenim lidi, s jejich vzdjemnym ovliviiovanim. Ovliviiovani ¢lovéka clovekem,
ackoliv se v riznych formach denné¢ a mnohondsobné promita do naSeho Zivota, probiha
z velké Casti zivelné a Casto s velmi nejistym efektem. Tato skutecnost je pfitom v piikrém
rozporu s optimistickym minénim vétSiny lidi o vlastnich schopnostech ovliviiovat druhé.

(Hayesova, 2011)

Obsahova stranka ovliviiovani bude vzdycky piedstavovat rozhodujici moment pii volbé
metody, konkrétniho postupu 1 pfi ivaze o pifedpokladaném efektu ovliviiovani. Je jasné,

ze konecnym cilem ovliviiovani je zména v jednani. (Cirtkova, 2006)

Nize je proveden vycet metod, které se uplatiiuji v ramci ovlivnéni interak¢ni stranky soci-

alniho styku:

Demonstrovani - jedna se o jednu z metod ovlivitovani, pii které si ovliviiovany jedinec
smyslovym jedndnim ovétuje, zda dany jev skutené existuje ¢i nikoliv. Tato metoda se
stava velmi efektivni, avSak jeji nevyhoda spociva v tom, Ze ji nelze pokazdé vyuzit. (Cirt-

kova, 2006)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 22

Objasnovani - vysledkem této metody ovliviiovani byvaji zpravidla néjaké nové poznatky,
které tvoii podklad pro vytvofeni nového usudku & presvédéeni. Uéinnym zpiisobem
je predeviim spravné porozuméni danych faktd a jejich vzajemnych vztahd. (Cirtkova,

2006)

Donucovani - pro donucovani je typické, ze jeden ¢loveék kond rozhodnuti, jez jsou v roz-
poru s predstavami druhého clovéka, ktery s nimi nesouhlasi. Projevy téchto rozhodnuti

mize vykonavat bud’ zcela svobodné nebo pod tlakem ¢&i uzitim nasili. (Cirtkova, 2006)

PresvédcCovani - cilem této metody ovliviiovani je druhého Clovéka piesvédcit o daném
minéni, aniz by sdm vykazoval znamky nesouhlasu. Dulezitym rysem je predevsim to,
Ze nase presvédceni a nase nazory na danou véc musi mit pevny zaklad, musi ptisobit usta-
lenym dojmem a nezbytné je také prokazani jejich pravdivosti a korektnosti. (Cirtkova,

2006)

Sugesce - sugesce probihd jak na verbalni urovni, tak ve formé posunki, gest a vSech
ostatnich dorozumivacich prostfedkti. Schopnost jednat s lidmi a pfesvédcovat je o svych
nazorech mize mit spousta lidi vrozenou, nebo se jejim zdkladnim principim mize naucit,

vétsinou to prispivé ke klidné&j$imu feseni konfliktnich situaci. (Cirtkova, 2006)
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2 KONFLIKT A KONFLIKTNI SITUACE

Pojem ,, konflikt“ pochazi z latinského slova ,, conflictus ““, coz muzeme chapat jako srazku
dvou nebo vice protichudnych zajmu, ¢i jiz i pouhé narazeni na piekazku. Konfliktem
se tedy rozumi stfet nazord neslucitelnych s jinymi. Podobny vyznam ma napiiklad fecky
vyraz slova ,, antagonismus “, V ¢estiné chapany jako protiklad a spor dvou sil, které mezi
sebou projevuji uréity nesouhlas. Mezi dal$i ptibuzna slova lze zatadit napiiklad pojem

rivalita, konkurence ¢i kolize.

Konflikt mizeme chapat jako vyjadfeni souasného naroku dvou, na opacnych strandch
stojicich zajemct o stejnou véc, ochotnych o ni bojovat. Konflikt — stietnuti dvou nebo

vice snah, sil, tendenci. (Kfivohlavy, 2002)

~Konfliktem zdjmu mezi dvéma osobami se rozumi, Ze zdjem jednoho omezi nebo znemozni
prosadit nebo uskutecnit zdjem toho druhého. Konflikty jsou v psychologii povazovany

za jevy — jako néco, co existuje.” (Ktivohlavy, 2002, s. 26)

Konflikty byly, jsou a vzdy budou neoddélitelnou soucasti naseho Zivota, a i kdyz v nas

asociuji spiSe negativni vyznam, nemusi tomu tak vzdy byt.

2.1 Konfliktni situace

Psychologie vysvétluje konfliktni situaci jako zvIastni druh meziosobniho styku mezi
dvéma (poptipadé vice) jedinci, v némz dochazi ke stfetu jejich predstav, zajmu, postoju,
cili ¢i hodnot. Vznikly interpersondlni konflikt se promita do jednani ucastnika, je zakla-

dem konfliktni situace. (Matouskova, Spurny, 2005)

Konfliktni situace jsou ovliviiovany riznymi faktory, které se mohou navzdjem odliSovat
rozdilnymi postoji ucastnikl konfliktni situace, po¢tem zucastnénych osob, jejich vzajem-
nymi vztahy a rolemi, ale také tim, jakym zpiisobem jednotlivi UCastnici vyuzivaji rtizné

druhy prostiedkd, aby bylo dosazeno jejich cilt.
Konfliktni situaci provazi pét vzdjemné navazujicich fazi:

1) ,,Spoustéci faze
Jedinec projevuje své jednani neobvyklym, rozrusenym chovanim. Miize se jednat

o projevy, jakymi jsou napriklad uprené pohledy, machani rukou, zrudnuti ¢i zbled-
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nuti obliceje, sevieni pésti, preslapovani, vyhruzky, mlaceni do predmeétii ¢i zmény
V chovani.

2) Eskalacni faze
Jedinec své projevy sméruje vuci konkrétnimu predmétu, meni se jeho chovani
a existuje moznost, ze ho jiz neni mozné navrdtit zpét do stavu, ve kterém se nacha-
zel pred zapocetim této konfliktni situace. Takovémuto jedinci Ize poskytnout radu
nebo nabidnout mu jista alternativni reseni.

3) Krizovd faze
Uvniti jedince dochdzi ke zvySovani fyzického, psychického a emocniho napéti,
¢imz se zvysuje riziko agresivniho jednani a zdroven se snizuje kontrola nad svymi
projevy jednani.

4) Fdze uklidnéni
Emocni a fyzické napeti se v nitru cloveka odehrava po znacné delsi dobu, avsak
nasledné dochdzi k jeho uplnému zaniku.

5) Flaze postkrizové deprese
Jedinec pocituje fyzické i psychické vycerpani, pocity nicotnosti a beznadéje, nedii-
veru viuci novym lidem a okolnostem. Takovy clovek se uzavira do sebe, opakované
si sam pro sebe prehrava prozité zazitky a odmita komunikaci s okolnim svétem. “

(Spurny, 1996, s. 51-52)

2.1.1 Manipulace v jednani ¢lovéka

Manipulaci se rozumi urcité chovani, kdy jedinec je manipulatorovym jednanim ovlivnén
takovym zpisobem, Ze neni schopny sam si prosadit sviij vlastni nazor na danou véc, méni
své postoje a vétSinou se dobrovolné snazi dosahnout cilil, jez jsou pfiznivé pro manipula-
tora. MiiZe se jednat o citové vydirani, hrozbu, vyhruzky, psychicky natlak nebo jiné formy
manipulace, které se zpocatku nejevi zcela jasnym dojmem. Cilem manipulatora je, aby
jeho obét’ nesla vesSkerou odpovédnost a nasledky za danou situaci, a aby on sdm v ptipadé

negativnich okolnosti nebyl povazovan za ,,toho Spatného*. (Spurny, 1996)

2.1.2 Asertivita v jednani ¢lovéka

Pojem asertivita pochdzi z latinského slova ,, assertio”, coz v ¢eském jazyce znamena tvr-
zeni €1 dozadovani se néceho. Asertivita je dovednost ¢loveéka, jejimz prosttednictvim je-
dinec usiluje prosadit vlastni ndzor na danou situaci a to tak, aby neplsobila uto¢né,

ale také netecné. Je to jednani, pii kterém se snazime pocinat si tak, abychom uplatnili nase
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nazory a mysleni, neboli abychom se dokazali prosadit, ale zaroven, abychom tim neskodi-

li sob¢ ani ostatnim. (Jani$, Bartova, 2005)

Asertivni jednani sméfuje k oteviené komunikaci mezi dvéma a vice lidmi, jejichz cilem
je spokojenost vSech zucastnénych. Rozumi se tim, projevovat se samostatné, ptfiznat, ze
néco nevim nebo nechépu, schopnost dokazat ptipustit své chyby, ale neomlouvat se za né.

(Harris, 1997)

Co se tyce konfliktnich situaci, asertivita byva uzivana predevsim jako predmét soupetenti,
nikoliv jako spolupréace. Jeji nevyhodou je, ze kdyz jeden Cloveék néco ziska, druhy tim

néco ztrati. (Bukovska, 2006)

2.1.3 Agrese V jednani ¢lovéka

Agrese je vrozenou vlastnosti kazdého ¢lovéka. Zatimco agresi se rozumi chovéni, které
umysIné sméfuje proti druhé osobé s cilem psychického ¢i fyzického poSkozeni, agresivi-
tou chapeme vnitini pohotovost k uto¢nému jednani, projevujici se bud’ pouze v nasi mysli,
komunikaci ¢i konanim (Lilley, 2005). Agrese se muzZe projevovat ve formé poniZzovani,
poskozovani, snizovani sebediivéry nebo zesmésiovani. Agresor se miiZze timto zpisobem
chovani snazit vykompenzovat néjaké své komplexy, které nechce, aby byly druhym ¢lo-
vékem spatfeny. Chyby vyhledava pouze v ostatnich lidech, nikoliv v sobé samém. Ma
dostate¢n¢ vysoké sebevédomi, které ventiluje navenek, proto nebyva mezi ostatnimi prilis
oblibeny. Své projevy vyjadiuje dostatecné vybusnym a hlasitym zptisobem, ¢imz si vy-

sluhuje povést ,,diktatora®. (Bednatik, 2001)

2.2 Priciny konflikti

Jednani c¢lovéka v konfliktu je podminéno mnoha faktory, pficemz jako jeden
Z nejpodstatnéjSich byva uvadén praveé zdroj (pfic¢ina) konfliktu. Nasledujici informace

veénuji tedy vyctu vybranych pticin konfliktt.
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Nedorozuméni

K nedorozuméni dochazi ve chvili, kdy ob¢ strany pochopi danou véc jinym zplsobem,
kdy na urcitou véc pohlizeji jinak. Takovéto nedorozumeéni mize vést az ke konfliktni situ-
aci.

Lez

At uz se jedna o malou, bezvyznamnou lez ¢i lez, ktera zasadné ovlivni naslednou situaci,
stava se nepochybnou pohnutkou ke konfliktu.

Nedbalost

Velmi Casto se pri¢inou vedouci ke konfliktu stava to, ze jeden ¢loveék druhému néco slibi,
zavaze se k néemu, ale nakonec tento slib porusi ¢i viibec nesplni nebo ho splni, ale
ne tim spravnym zptsobem, jez by od néj druhy ocekaval.

Zamér

V timyslu udélit druhému lekei zarucené vede k vyvolani konfliktu. Ov§em pokud je naSim
umyslem druhého ¢lovéka pochopit a jednat takovym zplisobem, abychom dostali spoko-
jenosti na obou stranéach, existuje pravdépodobnost, Ze ke konfliktu nemusi vitbec dojit.
Vlastni presvédceni

Konfliktni situace také muze nastat v okamziku, kdy si jedinec vynucuje pouze a vyhradné
sveé vlastni pfesvédceni na danou véc, neuznava jiné, ani nema snahu je vyslyset a dat tak
moznost jinému ¢lovéku vyslovit a prosadit si svlij nazor ohledné urcité véci.

»Osobni prostor

Pro kazdého ¢loveka je soukromy, jak fyzicky, tak i psychicky, prostor velice duleZzity.
Predevsim introvertni lidé si ho stfezi velmi dikladné a jeho naruseni je prvnim ptiznakem
ke konfliktu.

Strach

Je ur¢itou pficinou v piipad¢, kdy pracovnici radé€ji prohlasuji, Ze jsou v praci spokojeni,
nemaji zadné vyhrady ani nevykazuji znadmky jakéhokoliv nesouhlasu, z divodu, Ze
se obavaji o jisté¢ vyhody nebo dokonce o své pracovni misto.

Postranni umysly

Jedna se o zajmy jedné i vice osob, které se v imyslu dosahnout svych cilli snazi vS§emoz-

nymi zpiisoby utajit pfed ostatnimi ¢iny, které maji v planu zrealizovat.

(Cakrt, 2000)
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2.3 Druhy konflikti podle socialni charakteristiky

Konflikty a konfliktni situace mizeme dé€lit podle n¢kolika moznych hledisek, vSechny
maji vsak spolecné hledisko — socialni, odehravajici se tedy mezi lidmi v ur¢itém prostiedi.
Jedno z nejvyznamnéjsich rozdéleni je z pohledu poctu zucastnénych osob: konflikty in-
trapersonalni (odehravajici se uvniti cloveéka) a konflikty interpersondlni (odehravajici

se mezi 2 a vice osobami). Ostatni socialni hlediska pro ucely této prace dale rozvadét ne-

budu.
2.3.1 Intrapersonalni konflikty

Jedna se o konflikty, které se odehravaji v nitru kazdého ¢clovéka ve chvilich, kdy je pro néj
obtizné rozhodnout se mezi dvéma ¢i vice nabizenymi moznostmi, jevicimi se neslucitel-
nymi. V tomto okamziku dochazi k vnitinimu boji, ktery se projevuje napéctim, vztekem,
strachem ¢i nejistotou. Musime si uvédomit, ze nelze mit vSe v jeden okamzik. Dilezité

je zvazit klady a zapory, umét si urcit priority a pro ty se rozhodnout.

Nékteré intrapersonalni konflikty jsou zanedbatelné, jiné zavazné, n€kterymi se zabyvame
dlouhou dobu, jinymi kratce. Objevuji se 1 takové intrapersonalni konflikty, které mohou
¢loveéka poznamenat takovym zplisobem, ze je nelze fesit jinak, nez prostiednictvim 1ékat-
ské pomoci a v nékterych ptipadech mohou dokonce skoncit 1 sebevrazdou. Proto bychom

se je méli naucit ovladat a zvladat, aby nakonec ony neovladaly nas. (Bednatik, 2000)

2.3.2 Interpersonalni konflikty

Patii mezi nejcastejsi skupinu mezilidskych konfliktii. Dochéazi k nim pfi srazce odlisnych
hodnot a norem jedince s dal$im jedincem, se skupinou nebo s vnéj§im prostfedim. Pted-
stavy druhych lidi hodnotime vétSinou negativnim zplisobem, pokud neodpovidaji predsta-
vam naSim. UZ od détstvi kazdy z nds v sobé rozviji urcité myslenkové struktury, kterymi

jsme schopni zvazit, za€lenit a fesit vzniklé situace. OdliSnosti v ndzorech, zdjmech, cilech

¢1 ptedstavach jsou zdrojem vedoucim k interpersonalnim konfliktim.

Pticinami interpersonalnich konfliktd mohou byt naptiklad Spatnad komunikace (kdy strany
nejsou schopny ¢i ochotny se navzajem respektovat a naslouchat si), rozdily mezi lidmi

(v nabozenstvi, rasové skupiné ¢i pracovnich skupinach). (Bednatik, 2000)
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2.4 Druhy konfliktii podle psychologické charakteristiky

Psychologicka charakteristika v ramci vyc¢tu jednotlivych druhti konflikth zohlednuje ve
vétsing pripadl predevsim aspekt interpersonalni, tedy odehravajici se uvniti jedince (Bed-
naiik, 2000). A. Bednaftik ve své knize podava nasledujici piehled moznych druhd konflik-
tu dle psychologického hlediska:

Zdroje konfliktov

KONFLIKT VZTAHOV
nesympatia voci
druhej osobe

KONFLIKT
STRUKTURALNY
mocensky nevyvaZené
organiza¢né 3truktdry

KONFLIKT
HODNOT

o je dobré a ¢o je zl§,
spravne a nespravne

KONFLIKT KONFLIKT

INFORMACI | ZAujMoVv
odli¥né zdroje | konflikt odliSnych
a interpretacia potrieb

Gdajov

Obrazek 3 — Zdroje konfliktt (Bednatik, 2000, s. 29)

Ovsem pro ucely této prace jsem radé€ji zvolila nasledujici déleni konflikti z publikace

prof. K. Paulika (Paulik, 2005).
2.4.1 Konflikty predstav

Ptedstavy znazornuji urcité vybaveni jevi, které nase pamét jiz vnimala v minulosti. Kaz-
dy ¢loveék piijima rizné véci odlisné. Na odlisSnostech se nejvice podili zminéna percepce
(vnimani). V naSich pfedstavach se projevuji vjemy, kterych si v§imame a které pro nas
maji n€jaky vyznam. Je zcela normdlni, Ze piedstavy lidi se navzdjem od sebe odliSuji.
Je téméf nemozné, aby dva jedinci méli o jedné véci naprosto shodnou ptedstavu. Zaklad-
nim prvkem pfedstav je vjem, ktery nasledné dopliiujeme zkuSenostmi. Na konfliktech
pfedstav se z ¢asti promitaji nase ocekavani a fantazie, ¢imz dochézi k rozdilnym ptedsta-

vam mezi jedinci.
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2.4.2 Konflikty nazori

Nézorem je mySleno néjaké hodnoceni skutecnosti. Konflikt nastava v ptipadé, kdy jedinci
uplatiiuji riiznd hodnotici kritéria na danou véc. Resit je lze pomoci testovani,
kdy v pfipad¢ stietu dvou nazoru je mozné zjistit, jakym zpusobem se od sebe navzajem

odlisuji, ale také prostiednictvim odbornika, dotazem ¢i diskuzi.
2.4.3 Konflikty postoju

Postojem rozumime nazor zabarveny osobnim citovym vztahem. Podstatnou roli pii vzni-
ku postojii zaujimé socialni uceni. Konflikty postoji jsou velice emocionaln¢ zalozené,
proto je dilezité hlidat své neverbalni projevy, jelikoz druha osoba vyciti ohrozovani nejen
svého nazoru, ale i svého sebevédomi. PfedevS§im negativné vnima projevy nadfazenosti.

Reseni je podobné jako u konfliktii nazor. Miizeme vyuzit radu odbornika &i hlasovani.
2.4.4 Konflikty zajmi

Zajem chapeme jako urcitou motivaci, tedy hnaci silu v ¢loveku. Konflikt zajmi je stav,
kdy v daném case projevujeme zdjem vuci dvéma ¢i vice predmétim nebo Cinnostem,
ale dosahnout je mozné pouze jedné véci nebo ¢innosti. Muze se také jednat o snahu vice
osob, které se konkurenci snazi dosdhnout jednoho spolecného cile, z nichz Gspéchu do-
sahne pouze jeden z nich. K vyfeseni je vhodné pifedem uzaviit mezi ucastniky dohodu

Vv ptipad¢€ neshody pfti dal$im jednani. (Paulik, 2005)
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2.5 ReSeni a piredchazeni konflikti

ResSeni konflikti a jejich prevence nemusi byt vzdy pouze zalezitosti systematického
a promyslené¢ho planovani a piipravy, ale vétSinou to byva spise jednani zalozené na im-

provizaci (Paulik, 2005).

Existuje n¢kolik moznych variant, jak teSit dané konflikty, ovSem pro ucely této prace
jsem si vybrala pouze, n€kolik zakladnich, jejichz dalsi detailni popis bychom mohli najit

napt. v knize J. Plaminka — ReSeni konflikti a uméni rozhodovat.

Pasivita - jedinec pouze vyckava a predpoklada, ze se konflikt néjakym zplisobem vyiesi
casem sam. N&kdy je pasivita tim nejlepSim feSenim, ovSem jsou piipady, kdy je to nebez-
pecné jak pro mé, jako necinného ucastnika, tak i pro vSechny zcastnéné.

Nasili — mlze se jednat o slovni nadavky ¢i o valeény konflikt, avSak tento zpiisob feSeni
je naprosto nevhodny. Fyzické nasili mize mit podobu od rodi¢ovského pohlavku, znasil-
néni az po svétovou valku, nebo mit pfesné vyslovena pravidla (v historii u n¢kterych typi
potyckou a urdzkami.

Delegace — ucastnici konfliktu se obraceji na vnéjsi autoritu a pfenaseji na ni pravo roz-
hodnout o svych vécech. Nejbéznéjsi autoritou je soud, ovSem mezi takovéto autority mu-
Zzeme zafadit 1 nadfizeného, experta, €i ucitele. Nevyhodou je, Ze se protistrany neztotoZni
s rozhodnutim, proto je vyhodnéjsi, kdyz rozhoduji samy.

Jedndni — diskuze mezi Gcastniky, ktefi berou proces i vysledek, se kterym bude spokoje-
na vétSina, do vlastnich rukou. Rozhoduji pouze oni sami a je dtlezité, aby s dohodou sou-

hlasili vSichni Uc€astnici. (Plaminek, 1994)
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3 KOMUNIKACNE NAROCNE SITUACE A VYJEDNAVANI

Predkladana bakalarska prace, se zaméiuje predevsim ve své praktické Casti na specifika
vV ramci vyjednavani v policejni praxi. Proto jsem si dovolila zamé&fit tuto a nasledujici ka-

pitolu praveé na oblast specifik, které vyplyvaji z prace v policejnim sboru.

Policista se pti vykonu svého povolani velmi Casto setkava se situacemi, které neni mozné
fesit béZnymi rutinnimi postupy, a proto je Ize oznacit jako nestandardni. Pro jejich fesSeni
neexistuje zadny vSeobecné pouzitelny navod. Nestandardnost téchto situaci klade zvysSené
naroky na socialni dovednosti policistl, predevsim se jedna o schopnost empatie a komu-

nikaéni nadani, pomoci kterého policista miize ovliviiovat postoje ostatnich.

K typickym ptikladdm komunika¢né¢ emergencni situace patii jednani policisti
S problémovymi jedinci (napf. osoby agresivni, ovlivnéné alkoholem, drogami atd.), feSeni
rodinnych rozepfi, jednani s osobami se sebevrazednymi umysly, obét'mi nasili, vyjedna-

vani s pachatelem zadrzujicim rukojmi a mnoho dalsSich. (Matouskova, Spurny 2005)
Ke znakiim komunikaéné narocnych situaci patii:

* Jednani, obsah a zplsob komunikace jednoho Uc€astnika vyvolava u ostatnich
ucastnikli negativni pocity.

» Komunikace, kterd probih4, je ovlivnéna mnozstvim protikladnych potieb a zajmu,
které se promitaji do postoju G€astnik.

» Komunikace je psychologickym prostfedkem, pomoci né¢hoz se utvaii vztahy mezi
aktéry komunikace a také jejich postoje.

» Jedinym pfiméfenym zplisobem feseni situace je komunikace, feSeni za pouziti na-
sili neni vhodné a piedstavuje profesionalni selhani policisty.

» Komunikacni naro€nost situace zvysuje napi. neocekavanost vzniku situace, rolovy
charakter komunikace, protichtidnost zajmu a potfeb castnikti, jednorazovost kon-
taktu, kratkodoby charakter komunikace, normativné stanoveny postup atd.

» Tyto situace predstavuji zna¢ny népor na psychiku a vyvolavaji psychické napéti.

(Matouskova, Spurny 2005)
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3.1 Typologie komunikacné naro¢nych situaci

Matouskova a Spurny uvadéji ve své publikaci nésledujici typologii komunikacné naroc-

nych situaci:

Kritérium

Situace

Socialni dovednosti

policisty

Vyvolané pusobenim
pfevazné situaénich

!
Umét eliminovat vliv |
|
i
|

k feSeni situace

Podporujici pristup

Tiv A ; situacnich faktora
Podleviiva faktora
intervenujicich Vovilsns ekl Zvladnout zésady
faktora Y Jea L a¢inné komunikace
projevy komunikacniho . RGN
= s problémovymi jedinci |
partnera .
Mentélni pfiprava
' N— a jedndni v situaci
_ Podle : Ocekavané ]
ofekavatelnosti Nsoeiivans V¢asnd identifikace
vzniku neoc signali o vzniku komuni-
= kac¢né naro¢né situace
Podle pristupu | PTistup s prvky prosazeni | Schopnost rozpoznat
policisty mocl | auplatnit v dané situaci

vhodny pfistup

: : |
Dovednost klast otazky. |

skupinou, s davem

Podle cile Ziskat informace
holicistov . naslouchat
policistova Poskytnout informace
jednini, ucelu za ucelem zmény Ovléadat metody ovliv-
komunikace | ,ostoji, jednani partnera | flovani a presvédcovani |
Podl : = Komunikace s jedincem Zvladnout specifiky
ﬁ;:lt::kzg Komunikace se komunikace se skupinou, |

? s davem
!

Obrazek 4 — Typologie komunika¢né narocnych situaci (MatouSkova, Spurny

Pro Gcely této prace jsem si vybrala a charakterizovala pouze nékolik nasledujicich komu-

nika¢né naro¢nych situaci.

2005, s. 104)

3.1.1 Komunikace s osobami dusevné narusenymi

V ramci vykonu policejni praxe je mozné, ze se policista setka a nasledné s osobami du-
Sevné narusSenymi. Pfi jednani s osobou se zjevnou poruchou osobnosti neni mozné poci-
tat s normdlnim pribéhem komunikace, duSevné naruSeny jedinec komunikuje bud’ jiz

od samého pocatku ,,mimo normu®, nebo zvladne po uréitou dobu komunikovat standard-
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né. Komunikace s timto jedincem je naro¢na a muze piedstavovat problém i pro profesio-
naly.

wewvr

poruchami, nebot’ tito obvykle zcela ztraceji kontakt s realitou, neuvédomuji si Svoji ne-
moc a jejich vnimani a prozivani je téZzce deformovano (napf. schizofrenie, poruchy

s bludy, bipolarni afektivni porucha a dalsi).

Pro komunikaci napt. se schizofrenikem doporucuji mnozi odbornici jednat oteviené, sro-
zumiteln€ a jasn¢, vyhybat se necestnosti a neproniknutelnosti, protoze toto dusevné ne-
mocné jedince nuti stdhnout se do sebe a vytvofit si obranné mechanismy. Schizofrenik
¢asto odmita komunikovat, protoze je zahlcen mnozstvim podnétl ze svého okoli. (Spurny,

1996)

Obecné byva vhodné pfi jednani s psychotickymi osobami tyto vyslechnout, snaZit se tlu-
mit pocity vlastni agrese, ukazat svoji autoritu, obratit se na odborniky a vyzadat si jejich

pomoc.

Obtizny kol obvykle predstavuje také komunikace s osobami nemocnymi neurotickymi
poruchami. Jde o nemoci funkci nervové soustavy, kdy neni pfitomen organicky nalez
(Hayesova, 2011). Napft. osoba trpici hysterickou poruchou méa tendenci komunikovat pie-
hnané dramaticky, poutat na sebe pozornost a cely proces komunikace je v podstaté ,,he-
reckym vykonem®, pii kterém osoba vystupuje slabsi a bezbrannéjsi, nez v realu je. Ob-
vykla doporuceni pro komunikaci s neurotickym jedincem je vyslechnout jej, nesnazit
se vyvracet jeho pfesvédceni, piistoupit tzv. ,,na jeho hru®, pokud je to mozné a doporucit

spojeni se S odbornikem. (Spurny, 1996)

3.1.2 Komunikace s agresivnim jedincem

Agresor se navenek projevuje vyhroZovanim, kiikem a nadavkami. Vulgarnimi vyrazy
dochdzi k uvolnéni napéti, pocitl frustrace, zklamani a zlosti. Agresor timto zptisobem
ventiluje svoje aktualni rozruSeni, nebo také dlouhodobou frustraci. Agresivni chovani
muze byt naucenou pdzou. Vulgarismy mohou byt také zpisobem jak piekiicet vlastni
strach, nebo zastraSit protistranu, jak sobé samému dodat odvahu, nebo zplsob, pomoci

kterého se identifikujeme s urcitou socialni skupinou.

Pokud policista jedna s agresivnim jedincem, mohou se u néj objevit pocity hnévu a zloby,

ale také strachu a obav. Casté jsou tendence reagovat také agresivné.
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Velmi dulezité je pfi interakci s agresorem zmirnit a potlacit pocity vlastni agrese.
Je vhodné snazit se projevit pochopeni pro jeho problém a rozruseni, nechat prostor pro
vyventilovani emoci. V neposledni fad¢ je dilezité zaujmout asertivni stanoviska k feSeni

vlastniho problému. (Spurny, 1996)

3.1.3 Komunikace s manipulatorem

Jedinec se sklony manipulovat se svym okolim vétSinou jedna zdvotile, snazi se vlichotit
do nasi pfizn¢, mize citoveé vydirat a predstirat, ze vlastné jedna v dobré vife a ma na mysli
jen nase dobro. V pfipad¢, ze tato strategie neuspéje, muze se uchylit také k diraznéjSimu

jednani, a to k vyhrozovani, zastrasovani atd.

Pticinou tohoto jednani miize byt pocit vlastni nejistoty a tzv. nau¢end bezmoc. Manipula-

tor také rad tézi z nastalé situace a hraje svoji aktualni roli.

Policista pfi jedndni s timto komunika¢nim partnerem pocituje zlobu, poniZeni, vypadava
ze své role a neciti se kompetentni. Je vhodné, aby policista svoje pocity jasné vyjadril,
vénoval se vyhradné pfedmétnému problému a upozornil komunika¢niho partnera na net-

¢elnost jeho chovani. (Spurny, 1996)

3.1.4 Komunikace s jedincem pod vlivem navykové latky

Policista se pti vykonu své profese velice Casto miZe dostavat a dostava do situaci, ve kte-
rych musi jednat s obCany, ktefi jsou toho ¢asu pod vlivem omamnych a psychotropnich
latek. Obtiznost komunikace pfedstavuje zejména nepiedvidatelnost reakci osoby, jednajici
pod vlivem navykovych latek. Tito jedinci se vyznacuji zkratkovitym chovanim, jejich
reakce byvaji Casto agresivni, realitu vnimaji zkreslené a mohou se u nich vyskytnout se-

bevrazedné tendence.

Pokud je obcan pod vlivem ndvykovych latek, ukazuje se jako bezpfedmétné fesit s nim
problém do hloubky a dlouze debatovat o detailech. Je nutné zjistit zékladni fakta a ne-
zbytné skute¢nosti a ostatni informace vytézit az poté, co osoba nebude ovlivnéna navyko-
vymi latkami a bude schopna smyslupln€ vnimat a komunikovat.

Vlastni komunikace by méla v idedlnim ptipad¢€ byt srozumitelna a jasna, méla by probihat
vazani psychologického kontaktu s obanem, k ¢emuz pomtiZze vytvofeni atmosféry davéry

a pocitu bezpeci. Policista by se mél vyvarovat ventilovani svych negativnich emoci a m¢l
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by pocitat se zménami chovani a protichlidnymi reakcemi obc¢ana jednajiciho pod vlivem

a mél by na n¢ v¢as adekvatné reagovat. (Spurny, 1996)

3.1.5 Komunikace p¥i FeSeni konfliktii mezi ob¢any

Policista je pfivolan do situace, ve které¢ by m¢l asistovat pti feSeni konfliktii mezi osoba-
mi, které k sobé maji navzajem blizky vztah. Mlze se jednat o pfipady naruseni interper-
sonalnich vztahli mezi osobami blizkymi nebo o piipady trestniho jednani blizké osoby
(napt. domaci nasili, fyzické, psychické tyrani atd.). Pravé blizky vztah mezi osobami
a nutnost policistova zasahu do n¢j predstavuje prvek, ktery extrémné zvySuje naroc¢nost

této situace. (Matouskova, Spurny, 2005)

Rodinné rozepre vznikaji znejriznéjSich divodl, avSak spoleénym jmenovatelem
Vv téchto pfipadech jsou sdilené bytové prostory, které mohou vyvolavat pocit utlaceni
a nedostatku osobniho prostoru. Konkrétnim spoustééem konfliktu potom muiize byt napf.

Spatna financ¢ni situace, nevéra, rozdilny pohled na vychovu déti atp.

Naroc¢nost je ddna zejména tim, Ze policista vstupuje do nezndmého prostiedi a v prvotni

chvili neni vétSinou schopen odhadnout stupen rizika.

Je ptivolan do nepiehledné situace, ve které byva problematické rozpoznat, kdo je v daném
ptipadé obéti a kdo pachatelem. Z praxe vyplyva jedno doporuceni, které se ukazuje jako
nejvhodngjsi, pokud to dana situace dovoluje, a to oddélit od sebe ob& znepratelené strany
tak, aby nemohly pokraCovat ve vzdjemném napadéani a aby policista mohl vyslechnout
nerusené¢ kazdou zlc€astnénou stranu. Pfitom se snazi o to, aby doSlo k uklidnéni emoci

a vymizela nasilnd forma komunikace. (Matouskova, Spurny, 2005)

Zasahuje - 1i policista u ptipadu, ktery je mozné kvalifikovat jako domaci nasili, jsou po-
zadavky na né&) kladené jesté¢ vysSsi, a to ve sméru navazani psychologického kontaktu
s obéti domaciho nasili. Prvnim krokem je zajiSténi atmosféry divéry a bezpeci, ke které
pfispiva zejména aktivni naslouchdni a empatickd komunikace. Primdrné je usilovano
o zajisténi zékladnich potfeb obéti a teprve aZz nasledné ziskdvame informace potiebné
Kk naplnéni pravniho ramce kvalifikovani skutku. Je dobré ptisobit na obét’ tak, aby se neza-
lekla ozndmeni ¢inu a nepodlehla strachu z moZznych nésledkl a ufednich postupti. Neni
vSak vhodné posilovat u obéti neredlnd ocekavani o schopnostech a moznostech organt

¢innych v trestnim fizeni. Naopak se doporucuje informovat obét’ pravdivé o mozném po-
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stupu feseni problému a poskytnout ji kontakty na dalsi organizace, které ji poskytnou po-

moc. (Matouskova, Spurny, 2005)

3.1.6 Komunikace s u¢astniky v davu

Komunikace s ucastniky davovych uskupeni tvofi samostatnou zvlastni kategorii komuni-
kacné obtizné situace. Jedna se o komunikaci s ucastniky nejriiznéjSich demonstraci

a shromazdéni, nebo ve velké mife piipadi se sportovnimi fanousky.

Chovanim jedince v davu se zabyval uz Le Bon v roce 1895, kdy svym dilem Duse davi
polozil zaklady psychologie davu. Le Bon se zamétoval predev§im na chovani srocené¢ho

mnozstvi lidi, tj. na davy tzv. v pohybu (McQuail, 1999).

Motivace davu k zapoceti akce muze byt rozli¢na, spoleénym vné&j$im znakem vsak byva
agrese. V davu se uplatiiuji silné a nebrzdéné pudy a emoce, které nejsou schopny potladit
7zadné normy chovani (pravni ani moralni apod.). V davu mé jedinec pocit anonymity
a uvoliuji se u néj zabrany, které v normalnich zivotnich situacich brzdi jeho agresivitu.
Jedinec nachdazejici se v davu ma tendenci napodobovat ostatni. Dav vétSinou redukuje
svoji komunikaci pouze na urcita provolani, skandovani hesel, pokiiky apod. (McQuail,

1999)

Komunikace policistii s ucastniky davu miva pfedevsim formu neverbalnich sdéleni. Poli-
cisté v téchto ptipadech zakrocuji pod jednotnym velenim a velky vyznam zde ma komu-
nikace uvniti policejniho oddilu, a to zejména dostatek v€asnych a jednoznacnych infor-
maci ze strany vedeni i1 navzajem mezi jednotlivymi policisty. Komunikaéni naro¢nost
zvySuje praveé nedostatek informaci, popf. protichtidné a zmatené pokyny a zpozdéné reak-

ce na zménu situace apod.

Prvotni je oslovit Gcastniky uskupeni, vzbudit jejich pozornost a demonstrovat tak roli,
ve které mluv¢i vystupuje. Déle informovat G¢astniky davu o tom, Ze jejich chovani je ne-
zadouci a vyzvat je, aby od svého jednani upustili, k tomuto stanovit podminky a termin

a sdelit davu, jaky bude dalsi postup, pokud vyzveé nevyhovi.
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4 PRAXE POLICEJNIHO VYJEDNAVACE

Policie Ceské republiky (PCR) ma pro piipady, které je nutné fesit krizovym vyjednava-
nim, zvlast’ vySkolené policejni vyjednavace, ale do doby nez jsou piivolani je feSeni situa-

ce na policistech, ktefi na misto ptijedou prvni.

Policejnim vyjednavacem je policista, ktery absolvuje specializa¢ni kurz krizového vyjed-
navani a kazdé dva roky se ucastni inova¢niho kurzu krizového vyjednavani.

Policejnim vyjednavacem se miize stat kazdy policista. K tomu, aby se ptihlasil do specia-
liza¢niho kurzu krizového vyjednavani, nepotiebuje zadné specifické vzdélani. Dulezité;jsi
jsou urcité osobnostni predpoklady a predevsim silnd motivace k tomu stat se policejnim

vyjednavacem (Pilat, 2008).

Sougasné situace v profesni ptipravé ve vycviku vyjednavaéi Policie CR je na velmi dobré
Grovni, jejim garantem se stalo pracovi§té Utvaru rychlého nasazeni v Praze a déle se na
ném podileji ostatni vyjednavadi ze viech policejnich utvar PCR. Kazdym rokem probiha
kurz, ktery je urCen k ziskani specializace vyjednavace policie a je ur€en pro vSechny poli-

cisty spliujici zakladni podminky a ptedpoklady (Pilat, 2008).

4.1 Osobnost vyjednavace a jeho chovani

wJedna se o osobu, ktera ma za ukol navazat verbalni kontakt s cilovou osobou (pachate-
lem, osobou v krizi). Komunikaci vytvdret podminky pro zklidnéni a stabilizovani napjaté

situace s cilem jejiho pokojného vyreseni.
(http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/112/2008/brezen/strana_10.html)

Za duchovniho otce policejniho vyjednavani je povazovan doktor Harvey Schlossberg,
ktery po dvaceti letech prace v policejnim oddé€leni v New Yorku v roce 1973 zaloZil spe-
cidlni tym policejnich vyjednéavact.

Osobnost policejniho vyjednavace se utvari, rozviji a projevuje v dialogu s naroky na kon-
krétni podminky a okolnosti zivotni praxe, na obsahy a systémy aktivit V ramci vyjednava-
ni.

Policejni vyjednavaci vyjednavaji s osobami predev§im proto. Aby z tohoto jednani néco
vyjednali, a tedy vyziskali. Vyjedndvat znamend z jednani ¢i komunikovani posléze vyvo-

dit takovou dohodu, ktera v po¢atecni fazi jednani nebyla dost dobfe myslitelnd. Ptesto je
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nakonec vyjednano néco, co v hlavach jedné ze zacastnénych stran mohlo byt ptitomno od
samého pocatku, jako vysledek, k némuz vSechno komunikovéni, ustupky, tlak a zvazova-

ni variant nepozorované sméfovalo (Vybiral, 2009).
Vyjednavat mtizeme z raznych divodu, jsme slabsi (jde o to neztratit hodn¢), protoze jsme
siln€j8i (vitézstvim mlzeme ztratit napf. lidské zivoty). I. Matouskova aj. Spurny uvadi

ve své publikaci n¢kolik riznych typli vyjednavani:

a) vyjednavani s nékym, kdo odmitd komunikovat

b) vyjednavani s nékym, kdo si ,,prosazuje svou*

C) vyjednavame, ale predem vime, Ze neustoupime (nemizeme)

d) vyjednavame a doptfedu nevime, kam az nas protivnik zatlaci, nakolik se nechame

zviklat, nevime, zda nezménime zcela své stanovisko a neustoupime

e) vyjednavame s druhou stranou proto, Ze ji chceme pomoci (tfebaze to druhd strana

hodnoti jako ,,vméSovani se®). (Matouskova, Spurny, 2005)

Cilem vyjednavani, které¢ vede profesionalni vyjednavac, by mélo dosahnuti toho, Ze Gtoc-
nik (agresor), upusti od svych pozadavku, ptipadné se dobrovolné vzda. Optimalni vyjed-

navani by mélo byt takové, aby jeho vysledkem byla vyhra a prospéch na obou stranach.

Pro Gspésné vyjednavani by mély byt dodrzeny nésledujici pravidla, které¢ by mél znat

a ovladat kazdy odborn¢ proSkoleny policejni vyjednavac:
e vcasny kontakt s uto¢nikem,
e climinace emoci,
e empatické pochopeni emoci (hnévu, zlosti, bolesti, agrese tito¢nika)
e pfistoupeni uto¢nika na vyjednavani a navozeni ptirozeného chovani,
e poznani typu utocnika,

e profesionalita vyjednavani.* (Vykopalova, 2005, s. 56)
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4.2 Profesni priprava policisty (vyjednavace)

Systém vzdélavani a profesni ptipravu policejnich vyjednavaci Policie CR zajistuje Odbor
sluZebnich piiprav a sportu MV. Lektorsky a obsahové vycvik vyjednavact zajistuje Utvar
rychlého nasazeni Policie CR (Pilat, 2008).

»Budouct vyjednavac prochazi zakladnim desetidennim kurzem. Jeho naplni je teoreticka
priprava clenena do bloku podle tematickych okruhii v celkovém poctu 20 hodin. Dale
prakticka cviceni ve vyjednavani zamérena na jednotlive okruhy v celkovem poctu 50 ho-
din. Z viastni zkusenosti mohu potvrdit, zZe se jednd o jeden z nejintenzivnéjsich kurzii, ja-
kym jsem za své piisobeni u Policie CR prosel. Objem praktickych cvicent byva nejen dodr-
Zen, ale hravé prekonan. Cviceni jsou realizovana podle predem pripravenych scéndrii.
Zaver byva zavisly na tom, jak si budouct vyjednavac vede. Po skonceni cviceni nasleduje
ditkladny rozbor jeho pribéhu. Role figurantii a hercii ve cvicenich zastavaji zkusSeni vy-
Jednavaci, kter'i neddvaji adeptiim nic zadarmo. Ucast na cvicenich v pozici hercii roli ma
také sviij vyznam. Pohled z ,, druhé strany* prispiva k lepsimu vnimani situace ocima osob,
se kterymi se pak vyjedndavd ve skutecnosti. Ucast na dalSich cvicenich je také jednou

Z podminek zachovani platnosti osvédceni vyjednavace.

Podminkou pro udrZeni statutu vyjednavace a platnosti osvédceni miize byt, kromé kazdo-
rocni ucasti na vycviku, také ucast na ,,velkem* cviceni s vyjednavanim. Tato cviceni byva-
Jji organizovana ve spoluprdaci s dalsimi slozkami policie i celého IZS. Prikladem bylo cvi-
¢eni OCHRANA 2007, 0 kterém se psalo v Fijnovém cisle tohoto casopisu. Cviceni probi-
haji v realnych prostredich (napr. banky, véznice, Skoly apod.) a mohou byt i delsi nez je-
den den.

3

Dalsi moznosti pro zachovani statutu vyjednavace je ucast alespon na jednom ,,ostrém’
vyjednavani za rok. Vyjednavaci z celé republiky si minimalné jednou rocné vyménuji zku-

Senosti z akci na instruktazné metodickem zaméstnani*.

(http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/112/2008/brezen/strana_10.html )
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II. PRAKTICKA CAST
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5 CHARAKTERISTIKA VYZKUMU

V teoretické Casti prace byly vymezeny kliCové témata z oblasti socialni komunikace, kon-
fliktu a konfliktnich situaci, komunika¢né naro¢nych situaci a vyjednavani v praxi policej-

niho vyjednavace.

Vyzkumna ¢ast se sklada z kapitol vénujicich se vyzkumnému cili, vyzkumnym otazkam,

vyzkumné metod¢ a vyzkumnému vzorku.

Pro ucely této prace byl zvolen kvalitativni typ vyzkumu, ktery ma ptredevsim za cil odhalit
témata, pravidelnosti, kvality a vztahy (Hendl, 2005). Data, se kterymi budu dale pracovat,

jsou doslovné piepisy polostrukturovanych rozhovort.

V dalSich kapitolach nésleduje kategoridlni vyhodnoceni provedeného kvalitativniho vy-
zkumu. Na zavér je vymezeno shrnuti vysledk vyzkumu v podobé odpovédi na stanovené

vyzkumné otazky.

5.1 Vyzkumny cil

v e

lidstva. Vyzkumem se potvrzuji ¢i vyvraceji dosavadni poznatky, anebo se ziskavaji poznat-
ky nové.“ (Gavora, 2010, s. 13)

Teoreticka cast mé prace se zabyvala otazkou, jaké existuji komunikacné narocné situace,
se kterymi mize policista pfijit do kontaktu a jaké specifika piindsi tato, dle mého nazoru,
naroc¢na prace. Poukazano bylo také na kontextualni specifikace komunikace v téchto situ-

acich a na zaklad¢ prave téchto informaci, jsem si stanovila cil vyzkumu.

Cil vyzkumu jsem si stanovila nasledovné:
Popis specifické prace policejnich vyjednavaci s prihlédnutim na socidlné-komunikacni

oblast.

Dil¢imi cili jsou zjisteni, jaké komunikacni dovednosti a pristupy jsou policejnimi vyjedna-

vaci preferovany a jaké specifika prindsi proces vyjednavani v praxi.
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5.2 Vyzkumné otazky

Kazdy vyzkum by mé¢l zacit stanovenim vyzkumného problému. Pro ucely této prace jsem
zvolila deskriptivni vyzkumny problém, jehoz formulaci jsem radéji stanovila do podoby
popisnych vyzkumnych otdzek. Deskriptivni vyzkumné otazky by mély hledat odpovédi
na otazky ,jaké to je?*, kdy pravé tyto stanovené otazky by mély zjistovat a popisovat

zkoumanou situaci (Gavora, 2010).

Ve vyzkumu jsem se zaméfila na formulaci hlavnich a dil¢ich vyzkumnych otazek:

Hlavni otazka:

Jaka je prace policejniho vyjednavace a socialné-komunikacni specifika z ni vyplyvajici?
Diléi otazky:

Jakd je zivotni drdha a 0sobnost policejniho vyjednavace?

Jaké komunikacni dovednosti a pristupy jsou preferovany v prdci policejniho vyjednavace?

Jaka specifika krizové komunikace prinasi proces vyjedndvani v praxi policejniho vyjedna-

vace?

5.3 Vyzkumna metoda a technika prace s vyzkumnymi adaji

Vzhledem ke stanovenym deskriptivnim vyzkumnym otazkam jsem ve shod¢é s metodolo-
gickou literaturou zvolila jako vyzkumnou metodu polostrukturovany rozhovor (Gavora,

2010).

Vyzkum byl tedy realizovan za pouziti polostrukturovaného rozhovoru, jako techniky sbé-
ru dat. Pfi pouziti této metody je tkolem takto nasbiranych vyzkumnych dat poukazat
na jejich zajimavost a podrobit je dale systematické analyze a interpretaci. Polostrukturo-
vany rozhovor vychazi z hloubkového rozhovoru, ktery umoznuje zachytit vypovédi re-
spondenta v jejich pfirozené podobé a prostiedi (Svaficek, Sed'ova, 2007). Pro tdely této

metody byly pouzity pfedevsim oteviené otazky, které méli za cil

Dulezité pro tuto pouzitou metodu bylo jednak pozorovat co respondent fika, ale také bylo

podstatné se zaméfit nato, jak to fika.

Ziskané vyzkumné tdaje byly dale zpracovany metodou otevieného kodovani, ktera byla

vyvinuta v ramci analytického aparatu zakotvené teorie (Svaii¢ek, Sed’'ova, 2007).
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5.4 Vyzkumna jednotka

Pti pouziti polostrukturovaného rozhovoru §lo o zdmérny vybér vyzkumného vzorku. Za-
mérny je zejména proto, aby osoby, jez budou vybrany, mély potiebné védomosti a zkuse-
nosti ze zkoumaného prostredi — tedy se jedna o policejni vyjednavace s praxi a bohatymi

zkuSenostmi.

5.4.1 Strategie vybéru

Vsechny 3 respondenty jsem v prvni fazi vyzkumu vybirala podle piedem stanovenych
kritérii a také vzhledem k cili vyzkumu jsem zvolila metodu zamérného vybéru. Prvnim
a zasadnim kritériem bylo to, Ze povéfeni vyjednavace je omezené, tudiz jsem vyuzila
téchto slozek policie CR v ramci Zlinského kraje. Druhym kritériem byla rozdilna praxe
a zkuSenosti respondentii. Dal$i kritériem byl souhlas respondentli a jejich nadtizenych-

schvaleni otdzek z divodu ml¢enlivosti o nékterych informacich.

Zakladni soubor vyzkumu tvofi tedy pouze 3 policejni vyjednavaci, ktefi v soucasné dobé

pracuji u policie CR v oblasti Zlinského kraje v riiznych funkcich s riznymi hodnostmi.
Maji splnény hlavni podminky povéfeni policejniho vyjednavace.

Respondenty jsem sezndmila se zdmérem svého vyzkumu a pozédala o rozhovory a spolu-
praci.

5.4.2 Prestaveni respondenti

Zakladni soubor vyzkumu tvoii tedy pouze 3 policejni vyjednavaci, ktefi v soucasné dobé

pracuji u policie CR v oblasti Zlinského kraje.

Respondenty jsem seznamila se zamérem svého vyzkumu a pozadala o rozhovory a spolu-
praci. Nasledné jsem jim piedala informovany souhlas s pou¢enim o moznosti odstoupeni

od vyzkumu (ukazka v Ptiloze I).

Nedilnou soucésti predstaveni bylo také zajisténi svoleni si rozhovory nahravat na diktafon

a ujisténi respondentti o jejich anonymité v ramci mé bakalarské prace.
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5.5 Prubéh vyzkumného Setieni

Jako ptipravnou fazi pro polostrukturovany rozhovor jsem si pfedem piipravila sérii ota-
zek, rozdéleny do tii kategorii, tak aby se dotykaly vyzkumného problému a praxe policej-

niho vyjednavace, ale zaroven, aby nenarusily pfipadnou mlc¢enlivost respondentt.

Poté jsem respondenty telefonicky a osobné kontaktovala a pozadala je, aby mi pomohli
vV mém vyzkumu, ktery jsem jim poslala emailem pro schvaleni. Domluvili jsme se na ter-
minu, podle jejich volného ¢asu a nabidla jsem misto rozhovoru v mist¢ mého bydliste.
Vsechny tii rozhovory probéhly v bfeznu 2012. Seznamila jsem je s projektem mého vy-
zkumu. Poté jsem jim pfedala informovany souhlas s poucenim o moznosti odstoupeni od
vyzkumu v kterékoli jeho fazi. Zajistila jsem si svoleni rozhovory nahravat na diktafon
a ujistila respondenty o jejich anonymité v rdmci mé prace. Proto mné bylo od kazdého
povoleno uvést jméno 1 ptijmeni. Délka rozhovort se pohybovala cca 30 minut. Délka roz-
hovoru byla zavisla na komunikativnosti respondentti., ale také na délce praxe a zkusenos-
ti. Rozhovory byly ze strany respondenti vedeny klidné, k cemuz piispiva dovednost ko-

munikace a Casta prace s diktafonem.

Dalsi ¢ast mého vyzkumu tvoftila transkripce dat. Abych zachovala autenti¢nost vypovédi,
rozhovory jsem doslovné piepsala (ukdzka v Piiloze Il.), s veSkerymi hovorovymi vyrazy.

Piepis byl pomérné ¢asoveé naro¢ny.

5.6 Zakladni scénar polostrukturovaného rozhovoru

Nejprve jsem si ptipravila okruhy témat, které by byly relevantni ke stanovenym vyzkum-
nym otazkam, a poté jsem zacala tvofit vyzkumné otazky, které bych respondentim rada

polozila.

V rozhovorech jsem nejdfive zacala ivodnimi otdzkami, které by mély napomoci lepSimu
seznameni s respondentem pro ucely tohoto vyzkumu a také navodit pfijemnou a nenasil-

nou atmosféru vedeného rozhovoru.

NiZe je uveden scénat polostrukturovaného rozhovoru.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 45

I. ZIVOTNI DRAHA A KARIERA POLICEJNIHO VYJEDNAVACE

1.

MuiZete mi prosim Fici, jak jste se dostal(a) k praci u PCR?
- rodina, vlastni zajem, souhra okolnosti
Jak dlouho pracujete u PCR?
Co bylo hlavnim podnétem, Ze jste si vybral(a) drahu policejniho vyjednavace?
- nadfizeni, vlastni zajem, spolupracovnici, ....
Jak dlouho pracujete pravé jako vyjednava¢ PCR?
Musel mit diive a musi mit dnes policejni vyjednava¢ néjakou specifickou kvalifi-
kaci, né¢jaké minimalni vzdélani?
- dfive x dnes
Musi se v soucasnosti policejni vyjednava¢ néjak neustdle vzdélavat, absolvovat
né&jaké kurzy, Skoleni apod.?
- poradatelé a lektoti kurzi, doba trvani
Pokud ANO, pak pravé na co jsou tyto specializované skoleni, kurzy ... zaméteny?
- Spliuji Skoleni poZadavky praxe, jak intenzivni dle Vés jsou?
Kdo si myslite, ze by v dnesni dobé mél vykondvat praci policejniho vyjednavace
a proc?
Kdo si myslite, Ze by naopak nemél rozhodné de€lat praci policejniho vyjednavace

a proc?

I1. SPECIFIKA POLICEJNIHO VYJEDNAVANI?

1.

Kdo rozhodne o ptivolani a odvolani policejniho vyjednavace?
- Zménilo se to néjak v priibéhu Casu, lisi se to néjak u nas a v zahranic¢i?
Jaké technické vybaveni policejniho vyjednavace pro vykon v praxi?
S jakymi dalSimi atvary spolupracuje policejni vyjednavac?
- zdravotnici, psychologové, ...
Miize 1 sam vyjednavac v ramci vykonu své profese vyhledat néjakou odbornou po-

moc, ptipadné jaka pomoc je mu samotnému ze strany PCR poskytovéana?
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1. KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI A PRIiSTUPY V KRIZOVEM
VYJEDNAVANI
1. Kjakym ptipadiim jste nejCastéji ptivolani?
- zmeénila se n¢jak skupina ,,0s0b* od doby, kdy jste Vv této oblasti zacal ptiso-
bit a v soucasnosti
2. Co je podle Vas nejdilezitéjsi pti komunikaci s 0sobou v Krizi v ramci navazani prvot-
niho kontaktu?
3. Svyjednavanim je také jisté spojeno i navazani néjakého vztahu (,,davérného®). Jak
probiha toto neautoritativni ziskavani davéry v praxi?
4. Lze né&jak charakterizovat obecnymi znaky specificky pfistup ke klientovi v ramci kri-
zového vyjedndvani? Jak byste jej tedy piipadné€ charakterizoval(a)?
5. Jaké komunika¢ni prostiedky, dle Vas, v komunikaci s osobou Vv krizi vice vyuzivate
a proc?
- prostiedky (verbalni x neverbalni)
6. VyuZivate n§jak specifik verbalnich prostfedkii komunikace?
- Je nutné pfizpusobit pouzivané slovni utvary (spisovné, nespisovné, ...) ak-
tualni situaci a pro¢?
- Ovliviiyje néjak sila a vysku hlasu vedeny rozhovor?
- Vyuzivate né¢jak modulace hlasu (zesileni a zeslabeni intenzity hlasu)?
- Doporucil(a) byste n¢jaké obecné zasady ve vyuzivani verbalni komunikace
pro zvyseni uc¢inku komunikace s klientem v krizi?
7. Vyuzivate néjak specifik neverbalnich prostiedki komunikace?
- Jste schopen(a) z mimickych vyrazu obli¢eje rozeznat nékteré projevy emo-
ci, které piipadne?
- Doprovazi komunikaci néjaké gestické projevy, které ptipadné?
- Jaka optimalni vzdalenost by méla byt mezi komunikujicimi? Kolik procent
komunika¢niho ¢asu by mél trvat ocni kontakt?
- Uplatiujete n¢jak vliv vzdalenosti v ramci ,,krizové komunikace* a piipad-
né jak?
- Doporucil(a) byste n&jaké obecné zasady ve vyuzivani neverbalni komuni-
kace pro zvySeni u¢inku komunikace s klientem v krizi?
8. V ¢em podle Vs spociva Know- how vyjednavani?

- Jak byste toto Know-how charakterizoval?
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- Lze se jej nékde naucit, nebo teprve az praxe toto Know-how vytvoii?

5.6.1 Zpuisob zpracovani dat — technika otevieného kédovani

Jednotlivé rozhovory s policejnimi vyjednavaci byly doslovné piepsany, kdy byl piepisem
byl ziskan pomérné bohaty textovy material. Dotazovani, se dle mého nazoru, snazili od-
poveédét na vSechny otazky co mozna nejzodpovédnéji. Prepisy rozhovord byly nasledné

nékolikrat podrobné precteny.

Jak jiz bylo uvedeno vyse, pro detailni analyzu vyzkumnych dat bylo vyuzito techniky

otevien¢ho kddovani, které bude nyni popsano detailnéji.

,, Oteviené kodovani je technika, ktera byla vyvinuta v ramci analytického aparatu zakot-
vené teorie. Kodovani obecné predstavuje operace, pomoci nichz jsou udaje rozebrany,
konceptualizovany a sloZeny novym zpusobem. Pri otevieném kodovani je text jako sekven-
ce rozbit na jednotky, témto jednotkam jsou pridelena jména s takto noveé pojmenovanymi
(oznacenymi) fragmenty textu potom vyzkumnik ddle pracuje* (Svaticek, Sedova, 2007,
s. 211).

Doslovné ptepsané rozhovory (ukazka ptepsané¢ho rozhovoru €. 2 — Ptiloha 1.) jsem si po-
stupné ve shodé s metodologickou literaturou rozdélila na rizné velké vyznamové celky.
Kazdému celku jsem byl nésledné ptifazen kod, ktery tento celek vystihuje. Tyto kody
byly nésledné seskupeny na zdklad¢ podobnosti, shodnosti a spojitosti do kategorii. Vy-
sledn¢ stanovené kody byly rozdéleny do kategorii, které by na sebe mély mit urcitou na-

vaznost.

Po provedeni otevien¢ho kddovani jsem dale pokracovala technikou ,,vyloZeni karet.“ Poté
jsem vzala kategorizovany seznam kodu a takto uspofadany seznam kodi jsem ,,prevypra-
véla“ do obsahu jednotlivych kategorii. Svaticek, Sed’ové pfitom uvadi, Ze neni nutné, aby
do vysledné analyzy vstoupily vSechny kategorie, ale mohou byt vybrany pouze nékteré

Z nich, které se vztahuji ke stanovenym vyzkumnym otdzkam.
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Pro piehlednost uvadim schéma zpracovani vyzkumnych dat:

Pi‘epis rozhovori

!

Stanoveni vyznamovych celki

|
P¥ifazeni kédil
|

Vytvoieni kategorii

!

IKoncepce logicky strukturovaného systémii kategorii

!

Interpretace jednotlivych kategorii technikou ,,vyloZeni karet

s ptihlédnutim K jednotlivym kédiim|
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6 PREZENTACE VYSLEDKU VYZKUMU

Pti pfepisu a analyze rozhovori jsem vyzkumnou metodou otevieného kddovani stanovila
nosné kategorie, které byly spole¢né a prolinaly se napfi¢ jednotlivymi rozhovory respon-

dentu.

Vytvoreny seznam kategorii 1ze také chapat jako logicky a po sobé jdouci celek, kdy jedna

kategorie souvisi s druhou a zérovein druha nasleduje po prvni.

6.1 Zpracovani rozhovoru

Na zékladé spolecnych vypovédi a provédzanosti, bylo vytvotfeno nasledujicich Sest katego-
rii:

% Prace policejniho vyjednavace

% Osobnost policejniho vyjednavace

% Verbalni komunikace v praci policejniho vyjednavace

% Neverbalni komunikace Vv praci policejniho vyjednavace

R/
L X4

Specifikace krizové komunikace v procesu vyjednavani

Nésledné budou dale jednotlivé kategorie analyzovany za pomoci interpretace jednotlivych

ptifazenych kodu.
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s Prace policejniho vyjednavace

K této kategorii vyplynuly z realizovanych rozhovora nasledujici kody: kurz krizové ko-
munikace, inovace znalosti a dovednosti, uceni se jeden od druhého, Operacni stie-
disko, spoluprace s ostatnimi sloZkami, znalost prava, nepristielna vesta, megafon,

mobilni telefon.

Vsi tfi osloveni vyjednavaci s praxi v pozici vyjednavace 10, 2 a 3 roky se jednoznacné
shodli na tom, Ze tato prace je zajimava s urCitosti je nelze oznadit jako rutinni zaleZitost
»Nemiizu Fici, Ze by to byla rutina, kazdy pripad je jiny, ke kazdému musime vzdy pristupo-
vat individualné a jinak, musime to tak nejak vycitit“. Dale se také vSichni shodli na sku-
te€nosti, Ze to, co je k této praci skute¢né opraviiovalo a opraviiuje je kurz krizové komu-
nikace ,, ...kazdy kdo chtél byt vlastné policejnim vyjednavacem tak minimdlné musel mit

‘

viastné kurz krizové komunikace... ", ,, ...je potreba, aby, jestli se ten clovék nato hodi, na

I3

to vyjednavani prodeélal specialni kurz, ktery trva 14 dnu...", ,, ...policejni vyjednavaci
maji Skoleni a maji ten vstupni to skoleni ten kurz vstupni, ktery kazdy absolvuje... . Dale
z rozhovorl vyplynulo, Ze nabité znalosti a dovednosti je nutné neustiale obnovovat a
oZivovat a to prostfednim povinného, po dvou letech se opakujiciho, obnoveni kurzu
., ...do budoucna musi se ucastnit kazdé dva roky, vlastné inovacniho kurzu, ve kterém
viastné dostava osvédceni, kdy miize vyjednavat v krizovych situacich...”, ,, ....a potom, kdy
se stane vyjednavacem tak se to viastne obnovuje tady ty kurzy a je to jedenkrdt za dva
roky...“. Co je vSak podstatou a , know-how* téchto kurzli, o tom jiz osloveni pfili§ sdilni
nebyly (nejspise z divodu citlivosti téchto informaci a jejich interni policejni povahy).
I tak se ale podafilo zjistit, Ze ty ,,obnovovaci kurzy* maji povahu vzajemného sdélovani
a sdileni vlastnich zkuSenosti, dovednosti a znalosti ,, ...clovék si oZivuje tady tu praci
vyjednavace, seznamuje se s novymi vécmi, posloucha kolegy vyjednavace a v podstaté se
ucime jeden od druhého a sdélujeme jednotlivé pripady... ", ,, ...ty dalsi jsou takové imzy,
kde si preddavame informace, ucime se nové praktiky a predavame si zkusenosti, kdo, co,
kde, udélal a tak ddle... . Samotné inovacni kurzy pak hodnoti jako pfinosné ,, ...urcité to
ma svij smysl a ... a je to vlastné podle mého ocekavani tady ty kurzy, tak Ze urcité jsou

I3

prinosem... “.

Pokud jde o samotny popis prace policejniho vyjednavace, pak vzdy o pfivolani nebo od-
volani policejniho vyjednavace rozhoduje Operaéni stiredisko ,, Tak o tom rozhoduje Ope-

I3

racni stredisko, operacni dustojnik, zda povola policejniho vyjednavace ci nikoliv. ",
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., ...rozhodne Operacni stiedisko, protoze to posila hlidky na misto c¢inu a ty mu davaji
zpétné informace, jak to vypada ... takze myslim, Ze pracovnici operacnich stredisek a tech
integrovanych operacnich systémii ti rozhoduji o tom o vyjednavaci o privolani vyjednava-
ce....“. Pravé Operacni stfedisko ma mimo jiné za ukol spolupracovat s ostatnimi sloz-
kami integrovaného zachranného systému (Policie CR, Hasi¢i, Rychla zachranna sluz-
ba). Pokud tedy Operacni stfedisko rozhodne o pfivolani policejniho vyjednavace, pak i ten
ma za ukol s ostatnimi vySe uvedenymi slozkami spolupracovat ,, ...tech utvarii, se kterymi
na misté pracuji je spousta, krom policie jsou to hasici je to zachrannd sluzba lékari ti tam
vetsinou byvaji nejdriv i s tema hasicema, méstské policie a tak dale... ", ,, ...policejni vy-
Jjednavac vilastne spolupracuje se vsemi utvary, které se nachdazi na misté ¢inu at’ jsou to
policejni utvary, at’ to je zasahovad jednotka, porddkova jednotka anebo popripadé jiné
slozky rychlé zachranné sluzby, popripade hasici... “. Nésledné jsem si doty¢nych dotazo-
vala, co patii mezi zakladni technické vybaveni ,,profesionala vyjednavace* — opét vSichni
dotazovani uvedli jednoznacné - nepristielna vesta, megafon, mobilni telefon ,,..co se
tyce vybaveni, je to nepruistielnd vesta, kterou by mél kazdy vyjednavac mit u sebe a co se
tyce na takovou delsi vzdalenost mel by to byt megafon, ktery miize vyuzivat pri vétsich
vzdalenostech pri kterych se vyjednava...“, ,, ...zalezi, jak vyjednavani probihd bud’ po
telefonu, tak Ze telefon mobilni telefon urcité potom pokud je to na dalku jsou to megafony
a potom je to o té osobni komunikaci a tam si myslim uz uz uz bez techniky, jo a samozrej-
mé na tu pro tu ochranu pouzivame nepriustrelné vesty a to je tak asi vsechno...”, ,, ...co
pouzivame nejvic jsou mobilni telefony potrebujeme, nepriistielné vesty megafony dale
Jjsou ruzné a to uz jsou v tom vetsim vyjedndvani, néjaké tabule, ale to tak nepouzivame
vétsinou ty nepriistrelné vesty a telefony, megafony... . Jako vyznamné ,,vybaveni‘ nema-
terialni povahy oznacil jeden vyjednava¢ také dobrou znalest prava ,,...a urcité teda Si
myslim policisté mel by mit prehled i co se tyce trestniho prava a tady téch trestnich veci,

3

nezdakonnych aby mohl poradit, aby mohl resit tady ty situace... “.
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K/

% Osobnost policejniho vyjednavace

K této kategorii vyplynuly z realizovanych rozhovort nasledujici kody: Zivotni sen, na-
bidka odjinud, pomoc slabsim, tajemno a komunikace s lidmi, statni zaméstnanec,
komunikace s lidmi, ktef'i nedokaZou feSit problémy, policista, ne Fidici pracovnici,
ne nervak, pomoc psychologa, posttraumaticky tym, charakteristické osobni vlastnos-

ti, zivotni zkuSenosti, praxe.

Mame-li pochopit, nebo alesponi poodkryt, osobnost policejniho vyjednavace,
Z realizovanych rozhovorii, musime si nejprve ujasnit, co jej k této praci viibec vedlo.
V dotazovani jsem si rozdé€lila tuto oblast jednak na zjisténi informaci, co dotazované ved-
lo k praci u policie CR a co je vedlo k samotnému vykonu prace policejniho vyjednavace.
Rozhodné nelze fici, Ze by existovala u vSech oslovenych né&jaka stejna cesta. Prvni uvedl,
7e pracovat u policie CR byl jeho Zivetni sen ,, ...byl to miij détsky sen, tak Ze splnéni dét-
ského sna...” a K praci policejniho vyjednavace prosté dostal nabidku odjinud ,, ...kdyz
jsem studoval na vysoké Skole, kde jsem dostal nebo kde jsem byl osloven zda, Ze jsem
vhodny kandidat a zda bych nechtél zkusit se stat policejnim vyjednavacem a tak jsem této
nabidky vyuzil... “. Druhy osloveny uvedl, Ze u police CR cht&l hlavné pomahat slab$im
,, ...V podstaté to vyplyva z povahy, kterou mam no takze, chceme pomahat tém slabsim,
branit je a z toho to vyplyva...” a K praci policejniho vyjednavacde jej vedlo tajemno a
komunikace s lidmi ,,...Aim... bylo to takové tajemné, takové kouzelné, zvédavost a hlavné
teda z filmui, které jsem videél tak se mné to libilo, komunikace s lidma... . Posledni oslove-
ny respondent uvedl, Ze k praci u policie CR jej vedla jistota zamé&stnani a p¥ijmu ve stat-
nim sektoru, zkratka chtél byt statni zaméstnanec ,, ...abych rekl popravde, ja jsem Sel
K policii az ve 26ti letech s tim Ze jsem délal u soukromych firem a pred tim nez jsem Sel
K policii tak dvé firmy da se Fict zkrachovaly tak mné to trochu jak kdyby zvané nastvalo a
Fikal jsem si pijdu do statni sféry a zkusim to u policie... “ a K praci policejniho vyjednava-
¢e jej vedl zajem o komunikaci s lidmi, kteri nedokaZou feSit problémy ,, ...spis mné
spis mné zajima vic ta komunikace s téema lidma a hlavné ti lidi co jsou v néjaké té situaci,

kterou oni nedokadzou vesit sami, tak jsem se na to dal... .

Nasledn¢ mé predevsim ale zajimala, jaké by méla a také neméla byt osobnost policejniho
vyjednavace. Zda prave tito dotazovani s praxi v této oblasti jiz jsou schopni posoudit, kdo
by mél a naopak nem¢l patfit mezi policejni vyjednavace. Jednoznacné se vSichni dotazo-

vani shodli skutecnosti, Ze by to mé¢l byt policista, pravé z divodu spoluprace s ostatnimi
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slozkami policie CR, coZ samoziejmé vyzaduje mnohdy utajenou a interni povahu fese-
nych skutecnosti ,, ...co je diilezite, mel by to byt urcité policista nikdo jiny, protoze tito
policejni vyjednavaci spolupracuji viastné s policejnimi slozkami a jediné ti mohou byt
policejni vyjednavaci... “. Tato skuteCnost vyvraci mnohdy seridlové (medialn¢) predkla-
dany obraz vyjednavace jako psychologa, ktery s policii nanejvys spolupracuje a radi ji
Vv jistych oblastech. Dale dva z dotazovanych se shodli, ze by to rozhodné nemél byt Fidici
pracovnik, ktery je zvykly rozkazovat a ptikazovat, at’ uz védomé nebo nevédome, coz je
S touto profesi naprosto neslucitelné ,, ... hlavné jsou to ridici pracovnici a funkcionari, kte-
71 jsou uz delsi dobu na na postech kde veli a rozhoduji a tito lidi potom nemozou... nemo-
hou byt policejni vyjednavaci, protoze spis jsou od toho, aby rozkazovali a prikazovali a ne
od toho, aby vyjednavali od tohoto je nékdo jiny... ", ,,...nemél by to byt takovy ten clo-
vek...co by chtél néjakym zpusobem byt nadrazeny velet a davat rozkazy a tak dale ten ur-
c¢ité na to misto nepatri... . Déle by vyjednavac¢ podle dotazovanych nemél byt rozhodné
nervak ,,...nezrala osobnost néjaci nervaci, cholerici néjaci prosté lidi, kteri nedokadzi

vithec komunikovat a spis vzbudi v tom clovekovi podrazdeni, nez aby ho uklidnil... “.

Budeme-li chapat praci policejniho vyjednavaée jako velmi naro¢nou a jisté i v mnohych
pripadech zna¢né stresujici (napt. pravé pokud se zakrok nepovede a on je vystaven tvari
tvar smrti Clovéka), pak mé zajimalo, jestli 1 on sam ma mozZnost n¢jaké odborné pomoci,
at’ uz ze strany PCR nebo jiné moznosti. Viichni se opét jednoznaéné shodli, Ze se samo-
zfejme& mohou obratit na psychologa, ptipadné psychiatra, se kterymi se o této praci do-
konce mohou i radit, nebot’ oni jsou svou profesi také vazani mlc¢enlivosti ,, ...pomoc urcité
psycholog, psychologicka pomoc ktera, ktera je nam nabizena tu miize i vyjednavac potre-
bovat tak Ze to je prvni véc, a dalsi moznd ty odborné véci které v ramci seznameni inovac-
nich kurzech jako vyjednavacii, jo ale v podstaté psychologicka pomoc, lékarska pomoc
a odborné vzdélavani je zase u nds jako vyjednavaci inovacni kurzy...*, ,,...pokud se vy-
jednavac citi byt néjakym zplisobem unaveny pii praci a podobné tak mize vyhledat jak
vlastné nabidky psychologll psychiatrii a podobné se kteryma se pii této praci muze ra-
dit...“. Jeden dotazovany zminil i moznost, obratit se v ramci psychické pomoci i na misté
pfitomny posttraumaticky tym, ktery samoziejmé nemusi byt k dispozici pouze ob&tim
néjaké traumatické udalosti, ale také jejim ucastnikim (policie, hasici, ...) ,, ...muZou tam
byt postraumatické ty péce jak jsou riizné tymy objeti je to na individualnim pripadu, no
takhle se to... lékarské pomoci, ale to uz vetsinou byva vsechno na misté tady tito lidi, kro-

“«“

mé tech posttraumatickych tymii...
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Zavérem bych k této kategorii jesté zminila skute¢nost, kdy byli respondenti dotazovani na
skute¢nost, v ¢em podle nich spociva jakési ,.know-how* osobnosti policejniho vyjednava-
¢e. Co zkratka déla policejniho vyjednavace prave policejnim vyjednavacem a piipadné
dobrym policejnim vyjednavace. Prestoze tuto otdzku povazuji za pomérné slozitou, Ize
Z interpretaci odpovédi jednotlivych dotazovanych vycist oblasti jako charakteristické
osobni vlastnosti, Zivotni zkuSenosti, praxe. Pfi¢emz jako nejpodstatnéjsi pro vykon této
profese vSichni nejvice vyzvednuly oblast Zivotnich a pracovnich zkusenosti, které zkratka
podle nich prosté tvoii zaklad dobrého vykonu prace vyjednavace ,, ...jd si myslim, jedno-
znacné praxe, zkuSenosti to je zdklad... ", nebo ,,...tak urcité céast néeco je v kazdé osobé
toho vyjednavace a z casti se da néco naucit, ale hlavné zdlezi na vlastnostech toho vyjed-
navace... ", ptipadné ,, ...myslim si, Ze praxe spis Zivot, Zivot mél by to byt clovek zkuseny,

vvvvv

cit... "
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¢ Verbalni komunikace v praci policejniho vyjednavace

K této kategorii vyplynuly z realizovanych rozhovori nasledujici kody: prvetni osloveni
s vyjednavanym, netykani, neskakani do feci, prizpisobeni vySky hlasu, klidny hlas —

diivéra - nejvyuzivanéjsi po celou dobu.

Prace policejniho vyjednavace je jednoznacné spojena S oblasti komunikace, jejimuz stu-
diu se uchazeci vénuji at’ jiz v samotném pocate¢nim kurzu, ktery je nasledné pro vykon
této profese opraviiuje ,, ...kazdy kdo chtel byt vilastné policejnim vyjednavacem tak mini-
malné musel mit vilastné kurz krizové komunikace, ktery viastné kazdym rokem musel néja-
kym zpiisobem obhajovat... , ptipadné se v ni dale zdokonaluji at’ jiz samostudiem, nebo
absolvovanim inovaéniho kurzu ,, ...¢lovek si oZivuje tady tu prdci vyjednavace seznamuje
se s novymi vécmi, posloucha kolegy vyjednavace a Vv podstaté se ucime jeden od druhého
a sdélujeme jednotlivé pripady... . Co vSak bylo patrné u v§ech dotazovanych, davaji jed-
nozna¢n¢ nejvice diraz praveé na verbalni komunikaci, ktera je provazi po celou dobu poli-
cejniho vyjednavani ,, ...uhm ... urcité verbalni komunikace, navazani spojeni, osobni to je
Pravé verbalni komunikace muze poskytnout cenné informace, na zaklad¢ kterych jsou
vyjednavaci schopni posoudit dany ptipad a v podobé zpétné vazby korigovat nasledné
komunikaci s vyjednavanym. Pravé aktivita v komunikaci mezi G¢astniky je nezbytna pro
vznik a zménu piesvédceni. Verbalni komunikace v podobé dotazovani umoZziiuje mnohem
1épe zménit ndzor a presvédCeni Cloveéka, se kterym je vyjednavéno ,, ...tim, jak s druhym
verbadlné komunikujeme, tim, jak mu klademe vhodné formulované otdzky, pravé tim jsme

schopni cely proces vyjednavani regulovat... “.

Zajimavé je, Ze ve schodé¢ s odbornou literaturou vSichni kladou nesmirny diiraz na prvot-

vvvvvv

pokud se toto nepodari tak uz potom samotné vyjedndvani k nicemu nevede a bych rekl,

ten prvotni kontakt s tim pachatelem, nebo né s tim tym clovekem, ktery chce spdchat tu

vvvvvv

At uz v ramci prvotniho kontaktu, nebo pak dalsi komunikace s jedincem v Krizové situaci,

je dale z oblasti verbalni komunikace dilezité a podstatné pro vedeni rozhovoru netykat
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. -...@ Se kterym se vyjednava, tam je dodrzovani hlavné zdklad slusnosti, netykani hned

73

a tak podobneé..." Vsouvislosti pravé se skuteCnosti, ze si policejni vyjednavac
S postizenou netyka, ma pak podstatny vliv pravé k demonstraci toho, ze pravé dotycny je
panem dané situace a on ma pievahu, coz je z psychologického hlediska velmi dualezité
a podstatné ,, ...jak uz jsem rikal ze zacatku, netykat, oslovovat, ukdzat, Ze panem situace je
vilastné ten dotycny... “.

Dilezité ve verbalni komunikaci je dale neskakani do Feci, které opét souvisi se skutec-
vyjednavace ,,...a samozrejmé je dulezité to aktivni naslouchani, jsou to takové pravidla

neskakat do reci tak dale.... “.

Velmi dulezitou oblasti pro pfiméfené vedeni optimalni komunikace v procesu vyjedndva-
ni je také hlas. Pravé jeho vySka mnohdy ovliviiuje to, jak druhého vnimame. Vysoky hlas
V nds evokuje nervozitu a neklid a pravé nizko posazeny hlas v nas naopak evokuje spise
klid a pohodu. P¥izptisobeni vysky hlasu je tedy dilezité a prave tak to vnimaji a pouziva-
ji1osloveni vyjednavaci ,, ...snazim se, aby ten hlas ode mé sel takovy klidny, aby ten clo-
vek, abych v tom cloveku vzbudil duveru, a abych prosté na néj nezvysSoval viibec hlas, spis
to uklidnoval celou tu situaci tim hlasem...”, nebo ,,...vzdy prizpiisobuji hlas osobée,
se kterou vyjedndvam, prizpusobuji se, at’ to je zvySovani hlasu sniZeni, podle potreb, podle
okolnosti... “. Tedy vyska hlasu ma podstatny vliv i na navazani divéry, obecné z rozhovo-
ra vyplynulo, Ze pravé klidny hlas budi divéru a je nejvyuzivanéj$i po celou dobu
vedeného rozhovoru ,, ...snazim se, abych celou situaci uklidiioval svym hlasem, abych si

¢

ziskal duveru a proto se jej snazim pouzivat po celou dobu rozhovoru... “.

Zavérem tedy mohu konstatovat, ze verbalni komunikace tvofi podstatnou a neoddélitel-
nou ¢ast, kterd je dilezita v ramci policejniho vyjednavani. Pravé slova ndm mohou pfibli-
zit podstatné informace o osobé, se kterou je vyjednavano, stejné jako nam mohou sdélovat
1 abstraktni obsah, ktery je dulezity pro pochopeni skutecnosti, pro¢ doty¢ny jedna prave
tak a ne jinak. Pravé pii vedeni verbalniho rozhovoru je mozné sledovat podstatné a nemé-
n¢ dilezité informace neverbalnich projevii hovofici osoby, kterym je vénovana pozornost

Vv nasledujici kapitole.
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¢ Neverbalni komunikace v praci policejniho vyjednavace

K této kategorii vyplynuly z realizovanych rozhovort nasledujici kody: ukazat, Zze nehrozi
nebezpedi, gesto jdi pry¢, nerozhazovat rukama, nepribliZovat se, zajem - mirny

predklon, mimika 1Zi, mimika uklidnéni, o¢ni kontakt — komunikaci beru to vazné.

To, co Clovek tika a jak mluvi, je vZzdy néjak ve vztahu k tomu, jak se chova, jak pohybuje
rukama a vibec, jak drzi celé své té€lo. Budeme-li chtit opravdu porozumét druhému, mu-
sime brat na zfetel i podstatné prvky neverbalni komunikace jako jsou mimika tvafre, gesta
nasich rukou, drzeni naseho téla, vzdalenost mezi komunikujicimi ¢i velmi podstatny o¢ni
kontakt mezi komunikujicimi. Reénik neverbalni komunikaci chce piedev§im podpofit
vlastni sdé€leni, vyjadfit emoce a postoje stejné jako neverbalni komunikace v mnohych

ptipadech prosté a jednoduse nahrazuje te€ (,, divaini se, z oci do oci*).

Je tézké konstatovat, co vyjednavaci spatfuji jako nejvyznamnéjsi v rdmci neverbalnich
aspektll komunikace. Jestlize ale povazuji na nejdilezitéjsi v ramci verbalni komunikace
navazani prvotniho kontaktu, pak v ramci neverbalnich aspektli, mizeme povazovat
bezpefi , ...vSechno na zacatku zalezi hodné na tom, kdyz té osobé ukdzeme, Ze ji nehrozi
zadné nebezpeci, tak potom to vyjednavani jde dobrym smérem..." . V ramci policejni vy-
jednavani se Casto vyjednavaci setkavaji pfedev§im s prvotnimi gesty, jako jdi pry¢, které
charakterizuji momentalni psychické rozpolozeni osoby v Krizi ,, ...clovék neustdle na poli-
cejni vyjednavace krici, aby se nepriblizovali, protoze tim vlastné jim hrozi nejveétsi nebez-
peci, a pro né i ze zacatku je i ten policejni vyjednavac vlastné urcitym zpiisobem v nebez-
peci...”. Dale dotazovani uvedli, ze je velmi dulezité pfi vyjednavani nerozhazovat
rukama ,, ...zbytecné nerozhazovat rukama nastavovat se celem a dalsi véci, které teda
miize policejni vyjednavac vyuzit... “ a dulezité je také neprFiblizovat se, pokud si to dotyc-
ny vyslovné nepteje ,, ...nepriblizovat se, vse délat vilastné se svolenim toho, se kterym se
vyjednava... “. Dulezitd je tedy také vzdalenost v jedndni mezi komunikujicimi jedinci
(proxemika), kdy bychom rozhodn& neméli naruSovat osobni nebo dokonce intimni zénu
toho, s kym komunikujeme. Pokud bychom se néjak agresivné snazili proniknout do napf.
do intimni zony Cloveka, se kterym vyjednavame, miize to v krajnim ptipad¢ vést az k ten-
denci ,,niku*, coz pravé pfi vyjednavani mize mit tragicky konec (napf. ,,pdd sebevraha
Z balkonu 10 patra panelového domu*). Jeden z dotazovanych ptimo uvedl ,, ...je duilezité

respektovat osobni prostor druhého, z viastni zkuSenosti vim, nékde jsem to i cetl, Ze nebu-
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deme-li respektovat osobni prostor druhého, pak jako bychom ani nerespektovali jeho poO-
city... “. Ve vztahu Kk optimalnimu vedeni komunikace mezi vyjednavatem a osobou,
se kterou je vyjednavéano, pouze jeden z dotazovanych zminil i oblast, ktera se odborné
nazyva posturologie (drzeni téla). ,,Prave podle otevienosti nebo uzavienosti postoje, mii-
Zeme usuzovat na ochotu cloveka s nami komunikovat. “ Jako dulezité respondent spatiuje
nestale vzbuzovat v druhém zajem, ktery lze naptiklad vyjadfit mirnym predklonem na-
Seho téla. Dotazovany piimo uvedl ,,...pokud chci u druhého udrzet zajem, tak, aby se
mnou dale mluvil, pokud to jen jde, snazim se vidy o mirny predklon ve sméru s tim, s kym
mluvim...nejhorsi to ale je, kdyz mate komunikovat pouze za pomoci mobiliim to je pak
velmi tezke... “. Dal$i konkrétni gestické, proxemické ani posturologické projevy jiz dota-

zovani nijak blize v rozhovorech nespecifikovali.

Neméné dilezitou povazuji osloveni vyjednavaci také oblast mimiky, vyrazl tvare. Prave
emocionalni stavy jako uzkost, strach, smutek, ¢i zdéSeni jsou dany vétSinou kiivkami na-
Sich Ust a oboCi. Prave ,,i mimikou se daji zjistit riizné véci - Ze nas to treba zajima ten roz-
hovor, a tak ddle...“. Jako zajimavou skutecnost uvedl také jeden z dotazovanych fakt,
ze pry ,, ...clovek, kdyz je v napéti, tak ma témer neménnou mimiku, ma takovy ,, kamenny
oblicej“, a proto se snazime toto napeti u lidi zmirnit, tak nejak menit... . V rdmci své
ptipravy, by se vyjednavaci mé¢li naucit a pozdéji byt schopni v praxi aplikovat, rozeznat
rizné mimické vyrazy tvafe ¢lovéka. Jeden z dotazovanych uvedl, Ze pravé mimika mu
dava poznat u druhych lez, nebo pravé mimika je dilezitd pro uklidnéni druhého
,, ...policejni vyjednavac by meél umét pozorovat na clovéku, zda clovek Ize, nelze, zda mu
hrozi nebezpeci a podobné a zaroven i ten vyjednavac svymi postoji a mimikou dava naje-
vo ruzné veci, které vlastné toho cloveka, se kterym vyjednava, uklidnuji a pomdhaji tu

¢

situaci dovést do zdarného konce... .

Oblast neverbalni prvkil v komunikaci, mezi vyjednava¢em a osobou v krizi, bych rada
zakoncila oblasti, kterou shodné vSichni dotazovani zminovali a kterou spatfovali jako
podstatnou — o¢ni kontakt (vizika). Pravé pohledy do oc¢i druhé osoby nam mohou pfinést
informace o jeho emo¢nim stavu a zajmech. Pro vyjednavace je diilezité si ,, ...v§imat sme-
ru pohledii oci, to jestli oc¢i nekam neodvraci a kam... . ,,Kdyz lidé mluvi, pak se samozre-
jmé vice na nds a my mizZeme ziskat jejich pozornost a zdjem...* Pravé o¢ni kontakt je
velmi dulezity ,, ...ocni kontakt je hrozné diilezity, ale zaroven jsou zde pozitiva i negativa,
protoze jak vime, ocni kontakt se hrozné tézce navazuje, ale kdyz trva delsi dobu, miize to

vyznit jako vyhruzka, nebo urcitym zpiisobem nebezpeci nebo viastné i vyzva... “. Navozeny
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ocni kontakt znamend, ze komunikaci beru vazné ,, ...pokud jsem s osobou na takové
vzddalenosti, ze si vidime do oci, je to vzdycky dobré u vyjednavani - urcite ano naznacova-
ni, divanim se do oc¢i naznacuji, Ze prosté ho beru vazné, Ze to, Ze to myslim vazné... ““. Na-
opak pftilis dlouho trvajici o¢ni kontakt je spatfovan jako nebezpecny ,,...né dlouhy ocni
kontakt, ale je dulezity... “, to tzv. ,,civéni do oci druhé osoby “ by ji mohlo jesté vice rozc¢i-
lit a vyvolat v ni jesté vice negativnich emotivnich stavii. Dle jednoho vyjednavace by
,, ...ten, se kterym vyjednavdame, by s nami mel byt, pokud to jen jde, v ochim kontaktu, ale
meél by vzdy mit moznost pro pohled i jinam... . O¢ni kontakt by tedy mél byt vzdy piimé-
feny dané situaci.

Co je vSak dulezité komplexné v ramci vyuziti prvka neverbalni komunikace? Jeden z re-
spondentl celou tuto oblast vystizn¢ obsahnul ,,...uhm ... tak je potieba tu osobu zklidnit
tu osobu uvést do takového klidu takze to bych tomu moc neprispélo, kdybych tam maval
rukama a nohama tak zZe ja bych mel pusobit klidné vyrovnane... “. Vyuziti neverbalni ko-
munikace v ramci vyjednavani by tedy mélo predevsim slouzit ke zklidnéni osoby a pod-

pofeni vyznamu sdélovaného v rdmci verbalni komunikace.
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% Specifika krizové komunikace v procesu vyjednavani

K této kategorii vyplynuly z realizovanych rozhovort nasledujici kody: sebevrazdy, zaty-
kani, rukojmi, prvotni kontakt ziaklad vSeho, divéra, netykani, pan situace je klient,
naslouchani, emoce, nezapojovat odborné nazvy, strach z policie, znat co nejvic in-

formaci k pripadu, obecné zasady nelze vyvodit, dotknout se problému.

Analyzu rozhovorti bych zakoncila sjednocujici oblasti, kterd by méla finalizovat a zaroven
shrnovat vySe uvedené informace, které by tak méli byt zasazeny do konceptu specifik
krizové komunikace v procesu vyjednavani policejniho vyjednavace. Na zavér bych
tak rdda shrnula podstatné prvky, které vyjednavaci uvedli jako podstatné¢ a dulezité
v ramci efektivniho vedeni vyjednavani s osobou, ktera je v Kkrizi a ktera obvykle neni

schopna sama vyfesit svymi moznostmi a prostiedky danou situaci.

Mam-li shrnout nejCastéjsi pripady, se kterymi vyjednavaci se policejni vyjednavaci
V ramci své praxe nejcastéji setkaji, pak jsou to hlavné sebevrazdy (demonstrace umyslu
sebevrazdy), zatykani problematickych jedinct a vyjime¢né i vyjednavani s osobami, kte-
ré zadrzuji rukojmi ,, ...urcité jsou to nejcastéji pripady demonstrace umyslu sebevrazdy,
rizikova zatykani, dale jsou to vzpoury ve veznicich, dale to miize byt taky vlastné pripady
rukojmi v bankach a podobné... ", ,, ...nejcastéji jsme povolani k sebevrazdam jo..., kdy lidi
si nevi rady s nejakyma svymi Zivotnimi situacemi a chcou spdachat sebevrazdu nebo aspon
tak to davaji najevo volaji, Ze spdachaji sebevrazdu, to jsou nejcastéjsi pripady, na které mi
jezdime... " a ,, ...nejvic pripadii jsou sebevrazdy, to znamend oznameni sebevrazd, potom
Jsou to brani rukojmi, to znamena prepadeni bank podniku, tak Ze kde se drzi rukojmi, pak
to miize byt v véznicich s ¢im ja osobné sem se ale zatim nesetkal... . Z tohoto pohledu jde

jisté o vypjaté situace, které vyzaduji specialni piistup ze strany vyjednavajici 0soby.

Jednani, chovani a zplisob komunikace tedy vyzaduji zvlastni piistup, nebot” mohou byt
plné predevsim negativnich emoci, které mohou nasledné ovliviiovat mnohdy nepiedvida-
telné reakce. Pravé verbalni komunikace, tak jak ji chdpou dotazovani, byva nejcastéji ,,je-
dinym prostfedkem k dosazeni cile” — tj. ,,pfivést osobu na svou stranu®. Jako zasadni pro
dal$i proces vyjednavani povazuji vSichni dotazovani verbalni navazani prvotniho kon-
taktu (raportu), ktery dle nich byva zakladem vS$eho ,, ...tak urcité ten prvotni kontakt je
nejhorsi pro né je, kdyz vyjednavac oslovuje osobu, se kterou vyjednava a ta osoba prosté

nekomunikuje, nedava ani najevo néjaké posunky, a tak Ze, urcité to navazani kontaktu
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vevr

vvvvvv

vvvvv

Jje vzdycky diilezity, ten raport, to znamena navazat kontakt s osobou, ziskat si ho na svou

stranu a to je zaklad vseho, ten kontakt s osobou, kdy si chceme ziskat jeho duveru to

vvvvv ¢

Stejn€, jako vSichni dotazovani se jednoznac¢né shodli na vyznamu navazani ,,raportu®,
ktery ma podstatny vliv na priabéh dalSiho vyjednavani, pak jako dalsi vyznamny faktor,
souvisejici a vyplyvajici z raportu, spatiuji ziskani si diivéry u 0sob v krizi, nebot’ praveé
davéra zvySuje moznost pozitivniho dosazeni cile ,, ...co mam takové zkusenosti, tak nejvic
lidi maji strach ze samotného zdkroku té policie, a ta diivéra se musi ziskat, to Ze musi toho
¢loveka opravdu, nechci rikat presvédcit, ale vzbudit tu ditvéru, Ze tak to nent, jak to nékdo
vyklada, ze ho tam nékde nestluceme na hromadu a tak ddle..., tak zZe ta divera je také
dilezita.... “. Diivéra je tak podstatnd nejen pro dalsi postup vyjednavace, ale 1 v navozeni
potfeby pomoci ze strany vyjednavace ,, ...diivera, to je o cem jsem uz mluvil, navazani
toho raportu, to je to, zZe s tou osobou ona mné musi vérit, ta osoba, abych byl schopny s ni

vyjednat dalsi postup, to znamend, musi mné divérovat, musi mné Verit, musi videt,

vvvvvv

Jak jiz bylo zminéno v souvislosti se specifiky verbalni komunikace v procesu vyjednava-
ni, pak na dal$i pribéh ma dale podstatny vliv skute¢nost, Ze s osobou, se kterou je vyjed-
navano, bychom si rozhodné neméli tykat, nebot’ pravé tak ji miizeme napf. dat najevo,
ze on(a) - klient je pan situace ,, ...nejdulezitéjsi je navazani raportu, mezi tim vyjednava-
Jjicim a tim, se kterym se vyjednava, dale je tam diilezité hlavné je dodrzovani zdkladnich
slusnosti, netykani hned a tak podobné, pravidla slusného chovani, a toto jsou nejdiilezitéj-
St veci kdy, viastné ten vyjednavac poznava toho dotycného co s nim komunikuje a dava mu
najevo, ze ten kdo je panem situace, je ten druhy, ne ten vyjednavac...”. Pravé vzbuzeni
pocitu u vyjednavaného, Ze on je panem situace, on ma odpovédnost za svij zivot, piipad-
né i Zivoty ostatnich, mtize vyjednavaci dat znacny dalsi prostor K presvédcovani pfi feseni
dané situace.

Pokud je tedy spravé a vhodné€ navazan prvotni kontakt, potom v dal§im priibéhu rozhovo-

ru se klade diraz predevSim na naslouchani (vyslechnuti toho druhého, jeho problému

atd.) ,, ...hlavni gro toho vyjednavani je vyslechnuti toho ¢loveka, o co mu jde, co ho k tomu
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vede a potom se mu snazit néjak poradit v té dané situaci... “. VV odborné literatufe mizeme
najit udaje, ze az 80% z celkového komunika¢niho ¢asu bychom méli vénovat druhému
aktivni naslouchani, je to tak zvané jo, Ze viastné vyjednavac nebo vyjedndavani je z 80 pro-
cent naslouchani, takze pokud se nam podari tomu clovekovi néjakym zpiisobem rozvdzat
jazyk, tak uz staci jen naslouchat a tim padem vyuzivame tady této viastnosti aktivniho na-

3

slouchani .... .

Stejné jako je vyznamna oblast naslouchani (aktivniho naslouchéni), pak neméné dualezita
je i prace s emocemi Vv prubéhu vyjednavani. Komunikace se muze velmi Casto pienést
z roviny vécné do roviny osobni, ktera mize byt negativnich emoci jako vztek, zlost, zufi-
vost, ... Vyjednava¢ by tak m¢l vnimat nejen informace, které mu doty¢ny tika, ale také
emoce. Pravé vyjadiovani emoci ma vliv nato, jak se clovek citi a velmi Casto se po jejich
vyjadieni dostavi pocit uvolnéni a jejich hladina napéti se postupné snizuje ,, ...ono je dule-
zité, nechat toho druhého vypovidat, dat priichod jeho emocim, kdyz chce, at se klidné vy-

breci, kdyz chce nadavat, at’ si klidné chvili nadava... “.

Jako neméné vyznamny faktor oznacili vyjednavaci také skutecnost, Ze bychom do rozho-
voru rozhodné neméli zapojovat odborné nazvy a néjaké cizi terminy ,, ...policejni vyjed-
navac... by nemél takovy ten clovek ... ktery by do vyjedndvani zapojoval néjaké odborné
nazvy a nebo chtél néjakym zpusobem byt nadrazeny velet a davat rozkazy a tak ddle ten
urcité na to misto nepatri... “. Pravé pouzZivani odbornych terminti byvéa chapéano jako po-

vySovani a nadfazovani ze strany vyjednavace.

Vzdy, pokud to je jen mozné, mél by se vyjednavac, at’ jiz v ivodu vyjednavani, nebo jeho
pribéhu, snazit prekonat u osoby, se kterou vyjednava, strach z policie ,, ...co mdam takové
zkuSenosti, tak nejvic lidi maji strach ze samotného zakroku té policie... “ ptitomnost mno-
ha cizich lidi miiZe a jisté 1 negativné plsobi na psychiku lidi, kteti se nachazeji v tézké
Zivotni situaci.

Co je ale dilezité, pro samotného vyjednavace, je znat co nejvice informaci o osob¢,
se kterou bude dale jednat a vyjednéavat. Znalost okolnosti pFipadu, pfipadné jeho pficin,
muze nastinit cestu hledani spole¢nych (tedy z pohledu toho, se kterym je vyjednavano,
vlastné jeho) feSeni ,, ...kolikrat, kdyz jedeme na to vyjednavani, tak je dilezité si sehnat si

co nejvice informaci o tom clovékovi, o co mu jde, co ho k tomu danému cinu vede, a tak
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hlavicku, dostat se na toho cloveka... “.

V zéavéru kazdého z rozhovort jsem se dotazovala vyjednavaci, zda by dokazali formulo-
vat, shrnout, n¢jaké obecné zasady, kterych vyuzivaji v ramci vyjednavani (néjakého
»know-how*). Co mé piekvapilo, ze se v této zaveérecné Casti ve veétsiné piipadl jiz jen
opakovali a ja jsem tak v podstaté vyvodila zavér, ze ziejmé néjaké obecné zasady nelze
vyvodit, pouze muzeme poukazat na n¢kolik klicovych faktoru, které vSak jiz byly zminé-
ny dfive ,, ...pro mé je to hlavne viastné navazani kontaktu, to je nejtézsi, a pak to aktivni
naslouchani, kdy vlastné vesmés se nam osvédcilo to ze, pokud clovek umi naslouchat,
tak tady ti lidi se kteryma on vyjedndval, tak vidy potom se svérili tomu vyjednavaci
Z jakého ditvodu tam jsou a hlavné navazani néjak nebo dat jim moznost jesté, aby ten ¢lo-
vek zil a najit ten smysl toho Zivota.... “. Pro vyjednavace je jist¢ dilezité, aby disponoval
celou fadou tzv. socialnich dovednosti (ovlivnéni ndzord, postoju, ...), pficemz jako jednu
ze zajimavych jsem na uplny zavér této Casti prace vybrala socialni dovednost dotknout
se problému, o které jeden z dotazovanych tekl ,,...jd si myslim, Ze umeéni jak spravé
a dobre vyjednavat, je na té osobnosti toho vyjednavace, a hlavné v prvnim pripade dojit
k tomu clovekovi a dotknout se ho jako toho jeho problému a zaujmout ho ... pak uz se

«

mame od ¢eho odrazit a dobereme se snad zdarnéemu konci... “.
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6.2 Zobecnéné zavéry vyplyvajici z rozhovoru

V predchozi podkapitole jsem detailné popsala systém kategorii, které jednak souvisi
s cilem mého vyzkumu a jednak tizce souvisi i S mymi vytvofenymi vyzkumnymi otazka-
mi a odpovéd'mi policejnich vyjednavacl. Vytvoteny systém kategorii, zahrnuje kody,
které se vétSinou objevuji v odpovédich u vice vyjednavact a jsou tedy pro né€ spoleéné —

napt. koéd Operacni stredisko, prvotni kontakt zaklad vSeho, aj.

Piestoze nebylo mozné v rozsahu mého vyzkumného Setieni stanovit néjaké obecné zasa-
dy, které by mély byt vyuzivany v rdmei krizové komunikace v procesu vyjednavani - po-
¢et 3 respondentil nelze povazovat rozhodné za nijak obsahly, ale myslim si, ze i piesto

pfinesl vyzkum nékteré zajimavé zaveéry.

Cilem mého vyzkumného Setfeni bylo popsat specifickou prace policejnich vyjednavaca
s pfihlédnutim na socialné-komunikaéni oblast. Dal$imi dil¢imi cili mély byt pak zjisténi,
jaké komunika¢ni dovednosti a pfistupy jsou policejnimi vyjednavaci preferovany a jaké

specifika pfinasi proces vyjednavani v praxi.
V souladu s témito cily jsem si stanovila nasledné hlavni a dil¢i vyzkumné otazky:
Hlavni otdzka:

s Jaka je prace policejniho vyjednavace a socialné-komunikacni specifika z ni
vyplyvajici?
Diléi otazky:
+» Jaka je Zivotni draha a osobnost policejniho vyjednavace?
¢ Jaké komunika¢ni dovednosti a pristupy jsou preferovany v praci policejniho
vyjednavace?
% Jaka specifika krizové komunikace pfinasi proces vyjednavani v praxi poli-
cejniho vyjednavace?
Odpovedi na tyto otazky jsem se snazila nalézt sestavenim systému kategorii a vytvoienim
systému kodd, které byly detailné interpretovany v predchéazejici asti.

Pro piehlednost jsem se pokusila vypracovat takovy diagram s piehledem kategorii, kdy
jsem jako centralni kategorii uvedla - Specifikace krizové komunikace v procesu vyjed-

navani. Nasledn¢ jsem do druhého diagramu umistila vzdy odpovidajici kody.
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Prace
policejniho
vyjednavace

Neverbalni Specifikace

Osobnost
policejniho
vyjednavace

krizové
komunikace
V procesu

komunikace
Vv praci
policejniho

Verbalni
komunikace
Vv praci
policejniho

Obrazek 5 — Schematicky prehled sestavenych kategorii
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ukazat, Ze nehrozi
nebezpedi, gesto jdi
pry¢, nerozhazovat
rukama, nepfribliZzovat
se, zajem - mirny
predklon, mimika Izi,
mimika uklidnéni, ocni
kontakt — komunikaci
beru to vazné

kurz krizové komunikace,
inovace znalosti a dovednosti,
uceni se jeden od druhého,
Operacni stredisko, spoluprace
s ostatnimi slozkami, znalost
prava, neprustielna vesta,
megafon, mobilni telefon

sebevrazdy, zatykani, rukojmi,
prvotni kontakt zaklad vseho,
dlivéra, netykani, pan situace
je klient, naslouchani, emoce,
nezapojovat odborné nazvy,
strach z policie, znat co nejvic
informaci k pfipadu, obecné

zasady nelze vyvodit, dotknout

se problému

Zivotni sen, nabidka
odjinud, pomoc
slabsim, tajemno a
komunikace s lidmi,
statni zameéstnanec,
komunikace s lidmi,
ktefi nedokazou resit
problémy, policista, ne
fidici pracovnici, ne
nervak, pomoc
psychologa,
posttraumaticky tym,

charakteristické osobni
vlastnosti, Zivotni
zkusenosti, praxe

prvotni osloveni s
vyjednavanym, netykani,
neskakani do Feci, pfizpisobeni
vysky hlasu, klidny hlas — divéra

vevs

- nejvyuzivanéjsi po celou dobu

Obrazek 6 — Schematicky prehled sestavenych kodi

V nasledujici ¢asti této kapitoly se budu vénovat analyze stanovenych vyzkumnych otazek
(tu¢né jsem oznacila kody, které vznikly v pribéhu kodovani). Pro prehlednost jsem zvoli-
la pon¢kud odlisny postup — nejprve se pokusim obsdhleji odpoveédét na dil¢i vyzkumné
otazky a na zavér, bych odpovédéla na hlavni vyzkumnou otazku, kterou lze chépat jako

komplexni a sjednocujici vySe uvedené dosavadni poznatky.

X/

s Jaka je Zivotni draha a osobnost policejniho vyjednavace?
Mam-li popsat ve strucnosti zivotni drahu dotazovanych vyjednavaci, nelze v ni najit
témer zadné spoleéné znaky. Svij ptichod k polici oznacil jeden jako svij Zivotni sen

a Kk praci vyjednavace dostal nabidku odjinud, druhy osloveny uvedl, ze jako policista
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chtél hlavné pomahat slabsSim, a K praci policejniho vyjednavace jej vedlo tajemno
a komunikace s lidmi a tieti dotazovany uvedl, Ze k praci u policie CR jej vedla jistota
zamestnani a piijmu ve statnim sektoru a proto zkratka chtél byt statni zaméstnanec,
a k praci policejniho vyjednavace jej vedl zajem o komunikaci s lidmi, ktefi nedokaZou

LR 4

resit problémy.

Zatimco nelze vysledovat zadny zlomovy okamzik, ani skute¢nost, pro¢ se doty¢ni stali
policejnimi vyjednavaci, pak ale vSichni zah4jili svou kariéru kurzem krizové komunika-
ce, ktery je k této praci u policie CR skute¢né opraviiuje. Nelze si oviem myslet, Ze stadi
jednou absolvovat tento kurz a jiz se do konce kariéry vyjednavace nemusim ni¢emu ucit
ani v ni¢em zdokonalovat. Pravé naopak doty¢ni jasné potvrdili, ze nabité znalosti a do-
vednosti je nutné neustile obnovovat a oZzivovat a to prostfednim povinného, po dvou
letech se opakujiciho, obnoveni kurzu. Jenom je Skoda, ze zfejmé z diivodu citlivosti in-
formaci, o naplni kurzu a také jejich interni policejni povahy, jsem se toho pfili§ o tomto
kurzu nedozvédéla. Jediné a zésadni informace tak byly, Ze tyto ,,obnovovaci kurzy* maji

povahu vzajemného sdélovani a sdileni vlastnich zkuSenosti, dovednosti a znalosti.

Co se komplexni charakteristiky osobnosti vyjednavace tyka, pak z pohledu dotazovanych
policistl se vsichni dotazovani jednozna¢né shodli, Ze by to mél byt policista. Jediné poli-
cista miize opravnéné spolupracovat ostatnimi slozkami policie CR, coz samoziejmé vyza-
duje mnohdy utajenou a interni povahu feSenych skutecnosti. Nékteti z dotazovanych takeé
uvedli, Ze by to rozhodné nemél byt Fidici pracovnik, ktery je zvykly rozkazovat a ptika-
zovat, at’ uz védomeé nebo nevédomé, coz je s touto profesi naprosto neslucitelné. Vyjed-
nava¢ by pry také rozhodné nemél byt nervak, nebot’ takovy clovék nedokaze jednat
s klidem a rozmyslem v dané situaci. Co déla policejniho vyjednavace skute¢né dobrym
policejnim vyjednavacem, tak k tomuto mi dotazovani uvedli, Ze prave charakteristické
osobni vlastnosti, Zivotni zkuSenosti a praxe. Pfi¢emZ jako nejpodstatnéj$i pro vykon
této profese vSichni nejvice vyzvednuly oblast Zivotnich a pracovnich zkuSenosti, které

zkratka podle nich prosté tvoti zéklad dobrého vykonu prace vyjednavace.

+ Jaké komunikac¢ni dovednosti a piistupy jsou preferovany v praci policejniho
vyjednavace?

Oblast komunikace a komunikaénich dovednosti jsem si pii analyze vysledkli vyzkumu

rozdé¢lila na oblast verbalni a neverbalni komunikace, kterou jsem nasledné analyzovala.
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Vsichni dotazovani se mi jednozna¢né shodli, ze verbalni komunikace je v procesu vyjed-
navani zésadni a od pocatku ma dominantni vliv nato, jakym smérem se bude vyjednavani
dale ubirat. Pravé studiu verbalni komunikace se uchazeci vénuji at’ jiz v samotném poca-
te¢nim kurzu, nebo v nasledujicich ,,obnovujicich® kurzech. Pravé verbalni komunikace
muze poskytnout cenné informace, na zakladé kterych jsou vyjednavaci schopni posoudit
dany ptipad a v podobé zpétné vazby korigovat néasledné¢ komunikaci s vyjednavanym,
piipadné s daldimi slozkami policie CR, hasi¢i, zdravotniky... Verbalni komunikace,
dle dotazovanych, umoziiuje mnohem Iépe zménit nazor a presvédceni cloveéka, se kterym
je vyjednavano. Déle na ¢em se vSichni dotazovani shodli, je fakt, Ze oni sami kladou ne-
smirny diraz na prvotni osloveni s vyjednavanym, a kdyz pavé toto selze, potom pry
uz vét§ino ani dal$i vyjednavani nic pozitivniho neptinese. Pokud je prvotni kontakt Gspés-
né navazan, pak pii samotném vedeni rozhovoru je dilezité a podstatné netykat, coz
je podstatné z hlediska demonstrace, Ze pravé doty¢ny je panem dané situace a on ma pie-
vahu, coz je z psychologického hlediska velmi dulezité a podstatné. Dulezité ve verbalni
komunikaci je dale neskakani do ¥e€i, které op&t souvisi se skute¢nosti druhého vyslech-
nout a dat mu tak vlastni prostor pro vyjadieni informaci, emoci, ... Pro pfiméfené vedeni
optimalni komunikace v procesu vyjednavani je neméné podstatné i prizptasobeni vysky
hlasu, kdy pravé nize posazeny hlas v nas ma evokovat spise klid a pohodu. Vyska hlasu
ma podstatny vliv i na navazani divéry a z rozhovort vyplynulo, ze praveé klidny hlas budi

duvéru a je nejvyuzivanéjsi po celou dobu vedeného rozhovoru.

Chceme-li skute¢né porozumét tomu, jak druhy jedna, nesmime opomenout ani oblast ne-
verbalni komunikace (mimika tvafe, gesta naSich rukou, drZzeni naseho téla, vzdalenost
mezi komunikujicimi ¢i velmi podstatny o¢ni kontakt mezi komunikujicimi). Pro vyjedna-
ni zacit, je dilezité ukazat, Ze druhému nehrozi nebezpeci a naopak se ve své praxi nejvi-
ce respondenti setkavaji s gesty, jako jdi pry¢, které charakterizuji momentalni psychické
rozpolozeni osoby v krizi a kdy se prave jim dand osoba snazi dokazat, ze nejvétsi nebez-
peci hrozi pravé policejnim vyjednavacim. Ddle pii vyjednavani je velmi dilezité neroz-
hazovat rukama, nastavovat se ¢elem, rozhodné neptibliZovat se, pokud si to doty¢ny
vyslovné nepieje. Dulezité je po celou dobu rozhovoru vzbuzovat v druhém zajem, ktery
1ze naptiklad vyjadtit mirnym predklonem naseho téla. I vyjednavaci pracuji s mimikou
obyceje, kdy jeden z dotazovanych uvedl, ze pravé mimika mu dava poznat u druhych lez,

nebo pravé mimika je dilezita pro uklidnéni druhého. Posledni oblast, které byla vyjedna-
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vac¢i zminovana, byl o¢ni kontakt, kdy pravé pohledy do o¢i druhé osoby nam mohou pii-
nést informace o jeho emoc¢nim stavu a zdjmech. VSichni se shodli na tom, Ze o¢ni kontakt
je pro vyjednavani velmi dulezity a navozeny o¢ni kontakt znamen4, ze komunikaci beru
vazné. Naopak priliS dlouho trvajici ocni kontakt je spatfovan jako nebezpecny, nebot” by

doty¢ného mohl jesté vice rozcilit a vyvolat v ném jesté vice negativnich emotivnich stavi.

% Jaka specifika krizové komunikace prinasi proces vyjednavani v praxi poli-

cejniho vyjednavace?

Mam-li nastinit vybrana specifika krizové komunikace, pak musim nejprve zminit, k ja-
kym nejcastéjSim piipadim jsou u nas vyjednavaci povolani. Jak sami uvedli, v rdmci své
praxe se nejcastéji setkavaji s ptipady sebevrazd (tedy spiSe s demonstracemi umyslu se-
bevrazd), zatykani problematickych jedincli a vyjimeéné 1 vyjednavani s osobami, které
zadrzuji rukojmi. S jistotou mizeme vSechny tyto situace oznacit jako vypjaté a vyzaduji

specialni pfistup ze strany vyjednavajici osoby.

Pokud méli dotazovani formulovat (shrnout) néjaké obecné zéasady, kterych vyuzivaji
V ramci vyjednavani, ve vétSingé piipadi neformulovali Zadné ucelené doporuceni. Sami
tikali, ze n&€jaké obecné zasady nelze vyvodit a tak jsem pro komplexni analyzu vyuZzila

vSech dostupnych informaci, které vyplynuly z rozhovord.

Jako zasadni pro dalsi proces vyjednavani, ktery je plny negativnich emoci a neptfedvida-
telnych situaci, povazuji v§ichni dotazovani verbalni navazani prvetniho kontaktu (,, ra-
portu ©), ktery dle nich byva zakladem v§eho. Pravé s navazanim kontaktu jako takového
souvisi i ziskani si diivéry u 0sob v krizi, nebot’ pravé divéra zvySuje moznost pozitivniho
dosaZeni cile. Diivéra je tak podstatnd nejen pro dalsi postup vyjednavace, ale 1 v navozeni
potieby pomoci ze strany vyjednavace. Jak jiz také bylo uvedeno, osobé¢, se kterou je vy-
jednavano, bychom rozhodné neméli tykat, nebot’ pravé tak ji mizeme napi. dat najevo,
ze on(a) - klient je pan situace. Vzbuzeni odpovédnosti za vlastni zivot, za Zivoty a osudy
ostatnich, vyjednavaci dat znacny dal$i prostor k presvédcovani pii feSeni dané situace.
Pokud se tedy vyjednavac¢im podaii vySe uvedené skute¢nosti, potom se v dalsim prabéhu
rozhovoru zamétuji na naslouchani (vyslechnuti toho druhého, jeho problému atd.). Jeden
z dotazovanych dokonce uvedl, ve shod¢ s odbornou literaturou, Zze az 80% z celkového
komunika¢niho ¢asu bychom méli vénovat druhému. Nemén¢ diilezitou povazuji respon-
denti také praci s emocemi, kdy se velmi Casto stava v priabéhu vyjednavani, ze se komu-

nikace pfenese z roviny vécné do roviny osobni, kterd byva plna negativnich emoci. Vy-
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jednavac by dle respondentli m¢l vzdy vnimat i emoce. Pravé vyjadfovani emoci ma vliv
nato, jak se ¢lovék citi a velmi Casto se po jejich vyjadieni dostavi pocit uvolnéni a jejich
hladina napéti se tak postupné snizuje. Pii samotném vyjednavani bychom do rozhovoru
rozhodné neméli zapojovat odborné nazvy, ¢i cizi terminy, které byva chapano jako po-
vySovani a nadfazovani ze strany vyjednavace. Vyjednavac by se také mél snazit prekonat
u osoby, se kterou vyjednava, strach z policie, nebot' pfitomnost mnoha cizich lidi
(a zvlasté ozbrojenych slozek) mlize negativné plisobit na psychiku lidi, ktefi se nachazeji
Vv t€zké zivotni situaci. Pokud to jen jde, je také dobré je znat co nejvice informaci 0 0s0-
beé, se kterou je vyjedndvano a znat okolnosti pFipadu, coz miiZze nastinit cestu hledani

spole¢nych (tedy z pohledu toho, se kterym je vyjednavano, vlastn¢ jeho) feseni.

Hlavni vyzkumna otazka:

« Jaka je prace policejniho vyjednavace a socialné-komunika¢ni specifika z ni

vyplyvajici?

Hlavni vyzkumna otdzka, tak jak byla formulovana pro ucely této prace, je pomérné de-
tailn¢ analyzovéana v ptfedchdzejicich dil¢ich vyzkumnych otazkdch. Mnou osloveni tfi
respondenti byly relativné ochotni mluvit o své praci, ale vZdy témét v obecné roving, ne-
bot’ detailn€j$i popis jednotlivych ptipadl jim zakazuje rozebirat sluzebni zakon o Policii
CR. Praci, kterou jsem se snaZila popsat lze s jistotou charakterizovat jako naroénou a kaz-
dy, kdo ji chce vykonavat, musi k tomu mit patficné Skoleni ,,vstupni kurz®, o kterém jeden
z dotazovanych prohlésil ,,...to prvni Skoleni bylo velmi intenzivni, bych vekl jedno
z nejlepsich u PCR, kdy jsme stravily 14 dni a ty dalsi jsou takové imzy, kde si preddvime
informace, ucime se nové praktiky a predavame si zkusenosti kdo co, kde udélal a tak da-
le... . Zajimava je také skutecnost, Ze vyjednavaci si musi kazdé dva roky svou kvalifikaci
obnovovat, opét ucasti na kurzu, ktery ovSem byva jiZ veden formou sdé€lovani a sdileni
informaci, zkuSenosti a zazitkli, coz tak mize vést k mnohem hlubSimu pochopeni nekte-
rych skutecnosti a hlavné k pocitu uvédomeéni si, Ze pocity, nalady, problémy a obtize, ktefi
mnozi prozivaji, jsou spole¢né vice vyjednavaciim. Praci vyjednavace po operacni strance
vzdy organizuje Operacni stfedisko, které ma pravo rozhodnout o jeho piijezdu a v podsta-
té celou akci tidi a organizuje. K praci v terénu takového vyjednavace rozhodné patii ne-
prastielnd vesta, megafon a ptipadné mobilni telefon. Praci vyjednavace by dle dotazova-

nych mél vzdy vykonéavat pouze policista, nebot’ ten by mél mit jednak dobrou znalost
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trestniho prava a také z diivodu spolupréce s ostatnimi slozkami policie CR, coZ samozie-
jmé vyzaduje mnohdy utajenou a interni povahu feSenych skute¢nosti. Naopak vyjednava-
¢em by nikdy neméli byt lidé, ktefi pracuji, nebo pracovali, dlouhou dobu jako fidici pra-
covnici, a jsou tak, at’ jiz védom¢ nebo nevédomé, zvykli rozkazovat a piikazovat, coz je
S touto profesi naprosto neslucitelné. I tato prace vSak sebou ptindsi znacné mnozstvi stre-
sujicich situaci (napf. smrt osoby, se kterou je vyjednavéano), se kterymi se maji vyjedna-
va¢i moznost vyrovnat, jak oni sami uvedli, napf. nav§tévou psychologa, ptipadné psychi-
atra, se kterymi se o této praci dokonce mohou i radit, nebot’ oni jsou svou profesi také
vazani mlcenlivosti. VSichni dotazovani zavérem rozhovoru potvrdili, ze pro vykon této
profese jsou jednoznacné dilezité nejen zivotni zkusenosti a praxe, ale také charakteristic-
ké osobni vlastnosti, které¢ by mély v rdmci procesu vyjedndvani vést k ovlivnéni nézorii a
postojil, které se mize dit napt. prave tak, Ze se vyjednava¢ umi dotknout problému, ktery
jeden z dotazovanych zavérem rozhovoru charakterizoval ,,...ja si myslim, Ze uméni jak
spraveé a dobre vyjednavat, je na té osobnosti toho vyjednavace, a hlavné v prvnim pripadé
dojit k tomu clovekovi a dotknout se ho jako toho jeho problému a zaujmout ho ... pak uz

¢

se mame od ceho odrazit a dobereme se snad zdarnému konci... .

Co se tyka samotnych socidlné-komunikacnich specifik, mezi ty bych zatadila jiz vyjme-
nované: dulezité je prvotni osloveni s vyjednavanym (navazani raportu), netykani, neska-
kani do feci, prizptisobeni vysky hlasu, pouzivani klidného hlasu, ktery budi diveéru a mél
by byt nejvyuzivanéjsi po celou dobu. Déle je pak také dulezité ukazat, ze nehrozi nebez-
peci, nerozhazovat rukama, nepfibliZovat se, vyjadiovat zajem mirnym piedklonem, byt
schopen rozeznat mimiku 1Zi a také vést ptiméfeny o¢ni kontakt, ktery by mél vyjadiovat,
7e komunikaci s doty¢nym beru to vazné. VSechny tyto a dal$i informace jiz byly podrob-

eny detailni analyze v dil¢ich vyzkumnych otazkach.
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ZAVER

Téma komunikace v kontextu procesu vyjednavani tvotilo tstfedni a sjednocujici téma
predkladané bakalaiské prace. Ackoliv jsem sice vychazela z material, které byly pie-
vazné uréeny pouze pro policisty, mnohé aspekty procesu vyjednavani lze s jistotou apli-
kovat i do bézné celospoleCenské praxe. Zplsob jakym jsme schopni pfistupovat a fesit
situace Cloveka v Krizi, se promita na celkové kultuie a vyspélosti nasi spole¢nosti a miize

byt také povazovan za jeden z nosnych pilifa nasi budoucnosti.

V teoretické casti prace jsem se zaméfila na popis pojmu z oblasti socialni komunikace,
konfliktu a konfliktnich situaci a specifikim komunikace ve vybranych krizovych situa-
cich. Témata, kterymi jsem se zabyvala, byla zpracovéana jak z pohledu socidlniho pedago-
ga (napf. oblast socialni komunikace a jejich aspektil), tak jsem se snazila i o pfiblizeni
specifickych oblasti, které jsou spiSe charakteristické pro praci policisty (napf. komuni-
kac¢né naro¢né situace a vyjednavani). Z uvedenych informaci vypliva, Ze ,,naro¢né* situa-
ce, které jsou mnohdy nuceni fesit policejni vyjednavaci, tvotici vyzkumny soubor prak-
tické Casti prace, jsou nevyzpytatelné a vyzaduji specifické ptistupy v feSeni, které presa-
huji oblast rutinni prace nelze v nich mnohdy uplatnit striktné stanovany normativni po-

stup.

Teoretickou &ast zavr$ovaly informace popisujici praxi policejniho vyjednavaée v CR,
jehoz cilem by mélo byt pfedevs§im zklidnéni a stabilizovani napjaté situace a nasledné
pokud mozno pokojné vyteseni.

T4

V praktické ¢asti prace, tvorici jeji vyzkumnou €ast, byl pro ucely vyzkumu zvolen kvalita-
tivni typ. Pravé kvalitativni pfistup realizovany metodou polostrukturovanych rozhovort

tak mohl plnohodnotné odhalit rizné kvality a vztahy mezi uvedenymi informacemi.

Ugelem polostrukturovanych rozhovori bylo zjistit, jaké je prace policejnich vyjednavaca
a jaké komunikacni dovednosti a ptistupy jsou policejnimi vyjednavaci preferovany a také
jaké specifika pfinasi proces vyjednavani v praxi. Popsan byl jak prabéh procesu samotné-
ho vyjednavani, tak i hlavni cile a ukoly vyjednavace, taktika a komunika¢ni dovednosti

dle sestaveného schématu polostrukturovaného rozhovoru.

Zjisténa data jsem zpracovala otevienym kdédovanim a poté je interpretovala. Zavéry svého

vyzkumu, které jsem formulovala jako komplexni odpovédi na stanovené vyzkumné otdz-
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ky, byly také pro transparentnost zjisténych vysledkl opatfeny tué¢né zvyraznénymi kody,

které byly v ramci analyzy rozhovori stanoveny.

Samotnym zavérem lze konstatovat, a tato skute¢nost vyplyva i z riznych statistickych
udaju, ze nejcastéjSim piipadem, kdy je krizové vyjednavani vyjednavaci aplikovano
Vv praxi, jsou situace demonstrovani imyslu sebevrazdy - suicidia. Sebevrazednost — suici-
dium je problém, ktery fesi vSechny slozky Integrovaného zachranného systému, a v mé
praci jsem popsala pravé jednu z téchto slozek — policejni vyjednavace. Za kazdym Gspé&s-
n¢ vyjednanym piipadem demonstrovani umyslu sebevrazdy se skryva jeden nebo vice
zachranénych lidskych Zivotil. Redeni téchto situaci krizovym vyjednavanim je efektivni,
bezpecné a ma na osobu v krizi dlouhodob¢jsi dopad. Doufejme jen, Ze s nardstajici eko-
nomickou krizi nebude téchto ptipadl rapidné naristat, tak, jak se tomu v soucasnosti déje

napft. v krizi zmitaném Recku, ale lidé budou vzdy schopni racionalné a pozitivné posoudit

svou situaci a vzdy se pokud moznou budou co nejvice drzet pozitivniho pohledu na svét.
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PRILOHA P I: INFORMOVANY SOUHLAS RESPONDENTU

Ja, (pfijmeni a jméno respondenta) souhlasim s tim, aby se mnou
Renata Baldzova provedla rozhovor, ktery bude pouzit pro zpracovani vyzkumné casti

bakalaiské prace na téma: ,, Komunikace a vyjednavani v policejni praxi.*
Byl/a/ jsem ujistén/a/ o anonymnim zpracovani mnou uvedenych tdaja.

Dale jsem byl/a/ seznamen/a/ s moznosti odstoupeni od vyzkumu, a to ve kterékoli jeho

fazi.

Timto udé€luji svou souhlas s provedenim vyzkumu

Ve Zling, dne Podpis
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PRILOHA P I1: UKAZKA PREPISU POLOSTRUKTUROVANEHO
ROZHOVORU

Rozhovor €. 2. Pan Robert Priviel
Datum: 19. 3. 2012

Zagatek rozhovoru: 14,00 hod
Ukonceni rozhovoru: 14,12 hod

Vysvétlivky: T — Tazatel, R — respondent

I. ZIVOTNI DRAHA A KARIERA POLICEJNIHO VYJEDNAVACE

T1: Dobry den, prosim Vas, mohl byste se mné predstavit?
R1: Tak, jmenuji se Robert Ptiviel, je mi 41 let

T2: Chtéla bych se zeptat, jak jste se dostal k praci u policie, byla v tom tieba rodina

vlastni zajem nebo souhra okolnosti?

R2: Tak v podstaté to vyplyva z povahy, kterou mam no takze, chceme pomahat tém slab-

$im, branit je a z toho to vyplyva.
T3: Jak dlouho pracujete u policie?
R3: Ted’ to je dvanact let.

T4: Co bylo hlavnim predmétem, Ze jste si vybral drahu policejniho vyjednavace,

nebo, Ze jste se vlastné mohl stat policejnim vyjednavacem?

R4: Policejni vyjednava¢? Hm... bylo to takové tajemné, takové kouzelné, zvédavost

a hlavn¢ teda z filmu, které jsem vid¢l tak se mné to libilo, komunikace s lidma.
T5: A jak dlouho pracujete nebo jste povéren praci vyjednavace?
R5: Ted to budou ... tii tfi roky, tii roky.

T6: Musel jste mit diive nebo musel mit diiv vyjednava¢ néjaké zvlastni vzdélani ne-

bo néjakou specifickou kvalifikaci, nebo néjaké minimalni dosaZené vzdélani?

R6: Tak je potieba, aby, jestli se ten ¢lovek na to hodi, na to vyjednavani, prodélal special-
ni kurz, ktery trva 14 dni a tam se vlastné zjisti, jestli se ten ¢lovek na to hodi na tu praci

vyjednavace nebo ne.
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T7: A no, tak ze, v soucastné dobé musi policejni vyjednava¢ se néjakym zpiisobem

neustile vzdélavat absolvovat néjaky kurz, Skoleni nebo néco podobného?

R7: Urcit¢ ano, musi provadét potom 14 dennim Skoleni a potom kdy se stane vyjednava-

¢em tak se to vlastné obnovuje tady ty kurzy a je to jedenkrat za dva roky.
T8: Spliuji tyto Skoleni poZadavky praxe, jak intenzivni dle Vas, jsou?

R8: Uhm... Urcité to splituje, spliiuje clovek si ozivuje tady tu praci vyjednavace sezna-
muje se Snovymi vécmi, posloucha kolegy vyjednavafe a v podstaté se ucime jeden

od druhého a sd€lujeme jednotlivé ptipady.

T9: Kdo si myslite, Ze by v dneSni dobé mél vykonavat praci policejniho vyjednavace

a proc?

R9: Uhm.. Tak urcité by to mél byt policista, to to kazdopadné, mél by to byt policista,
Ktery umi jednat s lidmi navazovat kontakty, ale se v§emi se vSemi j0? At to prosté je dél-
nik ve fabrice anebo ¢lovék néjaky z menegementu pracovni inteligent, prosté je potieba,
aby um¢l navazat kontakt s kazdou touto osobou a urcité, teda si myslim, policista mél
by mit ptehled i co se tycCe trestniho prava a tady téch trestnich véci, nezdkonnych aby

mohl poradit, aby mohl fesit tady ty situace.

T10: Ano a kdo si myslite, naopak Ze by nemél byt v Zadném pripadé policejnim vy-

jednavacem?

R10: Policejni vyjednavac si myslim, ze by nemél byt takovy ten ¢lovek, ktery nesplni
podminky at’ to jsou jak jsem se bavil o té komunikaci s lidma at’ to je si myslim si psycho-
log a ¢lovek, ktery do vyjednavani zapojoval n€jaké odborné nazvy, a nebo chtél néjakym

zpusobem byt nadfazeny velet a davat rozkazy a tak dale ten urcité na to misto nepatii.

I1. SPECIFIKA POLICEJNIHO VYJEDNAVANI?

T1: Ted’ bych se Vas, zeptala na néjaka specifika policejniho vyjednavani, tak ze, kdo

rozhodne o privolani a odvolani policejniho vyjednavace?

R1: Tak Ze, rozhodne urcité Integrovany operacni systém, Operacni stiedisko, protoze ten
posila hlidky na misto ¢inu a dévaji mu zpétné informace, jak to vypada .. takze myslim,
ze pracovnici operacnich stfedisek a téch integrovanych operacnich systému ti rozhoduji

0 tom o vyjednavaci o piivolani vyjednavace.
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T2: Jaké technické vybaveni policejniho vyjednavace je pro vykon v praxi diilezitym?

R2: Tak ze, zalezi jak vyjednavani probihd bud’ po telefonu, tak ze telefon mobilni telefon
urcité potom pokud je to na dalku jsou to megafony a potom je to o t& osobni komunikaci
a tam si myslim uz uz uz bez techniky, jo a samoziejmé na tu pro tu ochranu pouzivame

neprustielné vesty a to je tak asi vSechno
T3: S jakymi dalSimi utvary spolupracuje policejni vyjednavac?

R3: Tak e, Gtvary PCR at to jsou zasahové jednotky, at’ to jsou hasii, hasi¢ské zachranné

sbory at’ to jsou l€kafi, zdravotnici tihle vSichni jo patii do toho tymu.

T4: Zeptala bych se Vas jesté, miiZe i sam vyjednavac v ramci vykonu své profese
vyhledat néjakou odbornou pomoc, piipadné jaka pomoc je mu samotnému ze strany

PCR poskytovina?

R4: Tak ze, pomoc urcité psycholog, psychologicka pomoc, kterd je ndm nabizena tu mize
1 vyjednavac potiebovat tak Ze to je prvni véc, a dal$i moznd ty odborné véci které v rdmci
seznameni inovac¢nich kurzech jako vyjednavaci, jo ale v podstaté psychologicka pomoc,

1ékatska pomoc a odborné vzdélavani je zase u nas jako vyjednavaci inovacni kurzy.

III. KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI A PRISTUPY V KRIZOVEM
VYJEDNAVANI

T1: Ted’ bych se Vas zeptala rada na néjaké komunikacni dovednosti a pristupy

v krizovém vyjednavani, tak Ze, tifeba k jakym pripadim jste nejcastéji povolani?

R1: Tak ze, nejvic ptipadl jsou sebevrazdy, to znamena oznameni sebevrazd, potom jsou
to brani rukojmi, to znamena pifepadeni bank podnikd, tak Ze kde se drzi rukojmi, pak

to mize byt ve véznicich, S ¢im ja osobné sem se nesetkal, ale tohle se provadi.

T2: Zménila se néjak skupina osob od té doby, co jste v této oblasti zacal pusobit a

do soucéasnosti?

R2: Tak ja jsem tam velmi kratce, tak ze n&jaky takovy posun, zménu lidi urcité je odchod

star$ich pfichazi mladi ja sem hodné kratce na to, abych mohl posoudit ..,jo?
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T3: Co je podle Vas nejdiilezitéjsi pri komunikaci s osobou v Krizi v ramci navazani

prvotniho kontaktu?

R3: Prvni prvotni kontakt, je vzdycky dulezité ten raport to znamena navéazat kontakt

s osobou ziskat si ho na svou stranu a to je zaklad vSeho ten kontakt s osobou s... kdy

vvvvvv

T4: S vyjednavanim je také jisté spojeno i navazani néjakého vztahu tieba jako* di-

vérného ,,jak probiha tato neautoritativni ziskavani divéry v praxi?

R4: Uhm hm... tak divéra, divéra to je o ¢em jsem uz mluvil, navazani toho raportu to
je to Ze s tou osobou ona mné musi véfit ta osoba, abych byl schopny s ni vyjednat dalsi
postup, to znamena, musi mn¢ duveérovat, musi mné veéfit, musi vidét, Ze ji chei pomoct. To
je to nejdilezitéjsi u toho vyjednéavani.

T5: Lze néjak charakterizovat obecnymi znaky specificky pristup ke klientovi

v ramci krizového vyjednavani, jak byste jej tedy pripadné charakterizoval, pokud

ano?

R5: Hmm ... tak to je tézké hmhm... specificky pfistup ke klientovi? Zalezi jaky klient to
je, zélezi jaky je to Clovek, jaké ma problémy, co je predmétem toho vyjednavani proc
je cloveék v takové situaci ze je potieba vyjednavac, takZze miZou to byt riizné problémy,

rodinné problémy, ztrata zaméstnani, zdravotni problémy to je tak ...

T6: Jaké komunika¢ni prostiedky, dle Vas, v komunikaci s osobou v Krizi vice vyuzi-
vate a pro¢? Jsou to prostiedky spiSe verbalni, neverbalni? VyuzZivate néjak specifik
verbalnich prostfedki komunikace?

R6: Uhm urcité verbalni komunikace navazani spojeni osobni to je vzdycky dulezité ..jo?
to je nejdulezitéjsi - pokud je ta osoba na blizku, miizeme mluvit, mizeme vyjednavat mu-

fon je to vzdycky problematictéjsi.

T7: Ovliviiuje Vas, néjak sila a vySka hlasu uvedeny rozhovor, nebo vyuzivate néjak

modulace hlasy zesileni, zeslabeni intenzity hlasu?
R7: Urcite, je to dilezité urcité zase zalezi na osobé¢, se kterou vyjednavam, ptizpisobuju
se téhle osobé at’ to jsou gestikulace, at’ to je zvySovani hlasu snizeni, podle potieb, podle

okolnosti.
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T8: Tak Ze, vlastné byste doporucil, kdybych se Vas, zeptala na néjaké obecné zasady

vyuzivani verbalni komunikace tak Ze by to bylo to naslouchani?
R8: Urcite naslouchani, abych viibec se dovédél o t€ osobé proc je v takové situaci.

T9: Vyuzivate néjak specifik neverbalnich prostiedki komunikace tieba jako jste
schopen z mimickych vyrazia obli¢eje rozeznat néjaké projevy emoci, na nékterém

pripadé?

R9: Pokud se bavime o osob¢, se kterou vyjednavam, tak urcité ano, tak jak se chova i dle
postoju dokazu fict Ze jsem schopny rozeznat co to je za osobu, co je schopna udé€lat a tak

dale je to trocha psychologie a myslim si, Ze, Ze ano.

T10: Doprovazi komunikaci néjaké gestické projevy, které tfeba prikladné jestli by

jste mohl néjaké prozradit?

R10: Hmmm... gestické projevy, haha .... no .. a zase zalezi z jakou osobou vyjedndvame
jo? bud’ to jestli je to ¢lovek agresivni, ktery prosté nema rad policisty, nema rad lidi chce
se mistit je potfeba ho zklidnit a anebo je to osoba ktera je ustrasend, doplasena potiebuje

pomoc podle toho neda se tahle fict nemohu fict.

T11: D4 se néjak tieba procentuilné oznacit komunikacni ¢as, jak by mél trvat o¢ni

kontakt?

R11: O¢ni kontakt, pokud jsem s osobou na takové vzdalenosti, ze si vidime do oci, je to
vzdycky dobré u vyjednavani urcité ano naznacovani divani se do o¢i naznacuji, Ze prosté
ho beru vazné, Ze to Ze to myslim vazné, myslim Ze je dulezity né dlouhy o¢ni kontakt,
ale je dilezity.

T12: Doporucil byste néjaké obecné zasady ve vyuZivani neverbalni komunikace pro

zvySeni u¢inku komunikace s klientem v krizi?

R12: Uhm ... tak je potieba tu osobu zklidnit tu osobu uvést do takového klidu takze to
bych tomu moc nepfispélo, kdybych tam méval rukama a nohama tak Ze ja bych mél ptiso-
bit klidn€ vyrovnané tak ze moc téch neverbalnich komunikaci a gest bych, bych nepouzi-

val a nepouzivam
T13: V ¢em podle vas spociva Know- how vyjednavani?

R13: Tak Ze, mluvil jsem o tom raportu navazani kontaktu, ziskani si osoby na svou stra-

nu, to je nejdilezité;si.
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T14: Lze se jej nékde naudit tady to Know —how nebo teprve aZ praxe ho vytvori?

R14: Myslim si, Ze praxe spi$ zivot, zivot mél by to byt ¢lovék zkuseny, mél by mit zivotni

vvvvvv

Dékuji Vam za rozhovor

Naschledanou



