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ABSTRAKT

HLUSICKA, P. Komunikacné ndrocné policejni situace: bakalaiska prace.
Ceské Budgjovice: Vysoké $kola evropskych a regionalnich studii, o. p. s., 2012. 68 s.
Vedouci bakalaiské prace: Mgr. Bec. Milan Vesely.

Klic¢ova slova: komunikace, policejni situace, zasady vyjednavani

Prace pojednava o komunikaéné naro¢nych policejnich situacich, kdy v prvni
¢asti je charakterizovana pracovni ¢innost policisty a zmapovana komunikace obecné,
komunika¢ni dovednosti a vyznam verbalni aneverbalni komunikace, je zde
popisovana struktura komunika¢niho aktu a komunikacni situace mezi policistou —
obCanem. Druhd ¢éast prace je zaméfena na konkrétni komunikaéné narocné situace
Vv policejni praxi, se kterymi se policista pii vykonu své profese setkava, obecné zasady
navazani kontaktu v komunika¢né naro¢né situaci, zasady komunikace s problémovymi
jedinci. V posledni teoretické ¢asti prace jsou popsany zpisoby vyrovnani se policisti
s nasledky komunika¢né nadro¢nych situaci a ndsledna posttraumatickd intervencni péce.
V empirické ¢asti prace jsou vyhodnoceny vysledky dotazniku, ktery se vénoval
otazkam, zda policisté pii svém povolani prozivali stresové ¢i traumatizujici udalosti
azda se snimi vyrovnavaji sami, nebo vyhledaji odbornou pomoc? Cilem vyzkumu

bylo také zjistit, jaké udalosti policisté povazuji za nejvice traumatizujici.



ABSTRACT

HLUSICKA, P. Communication intensive police situations: bachelor thesis.
Ceské Budgjovice: The College of European and Regional Studies, o. p. s., 2012. 68 p.
Supervisor: Mgr. Bc. Milan Vesely.

Key words: communication, police situation , the principles of negotiation

The bachelor thesis deals with police challenging communicative situations.
There in the first part is characterized the work routine of police officer and mapped the
communication in general and there is described the structure of the communication act
the communication situation between a police officer and citizen. The second part
focuses on communication difficulties there in the police practice, which the police
officer in exercise of his profession encounter with, the general principles of making
contact there in the communicatively difficult situation, and finally the principles of
communication with troubled individuals. There in the last theory part are analyzed the
wals how a police officers deal with the reset of the communicatively difficult situacion
and following posttraumatic stress care. There in the empiric part of the thesis are
analyzed the results of the quenstionnaire which focused on whethwer police officers
in exercise of his profession have experience with stressful situations and if they have,
have they deal with it by yourself or have to find professional help? The one of the
main objectives of ampiric research was to find chat police officers consider as the most

traumatic situations.
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UvVOD

Zivot kazdého ¢lovéka je proces pny rozport, ktery si vyzaduje feSeni méné &i
vice slozitych zatézovych situaci. Jednani s obCany ndlezi mezi zakladni atributy
policejni ¢innosti. Pro vétSinu obcanti predstavuje zatézovou situaci jiz pouhé osloveni
policistou a zalezi na jednotlivém policistovi, jak je schopen vnimat obcana.
Komunika¢né ndrocna situace nastdva v piipad¢, kdy policista je povinen provést

sluzebni zakrok, ktery obcan citi jako ohrozeni svych zajma.

Od pocatku 90. let se snazi vedeni Policie CR ve vztahu k obéanské vefejnosti
svoji ¢innost humanizovat a zejména svou ¢innosti naplitovat znamé heslo ,,POMAHAT
A CHRANIT “. Nicméné v modernim demokratickém staté zfistava hlavnim ukolem
policejniho sboru prosazovani zédkona a S nim spojenymi represivnimi opatfenimi.
Policista je velmi Casto postaven do socidlni role, pfi které musi zvladnout slozité
komunikacni a zatéZzové situace. Policista pifi vykonu svého povolani musi jednat
S osobami, které maji sklon k agresivnimu jednani, at’ to jsou psychopati, osoby pod
vlivem alkoholu ¢i jinych ndvykovych latek. Mlze se také jednat o osoby v raznych
tizivych Zivotnich situacich, kdy nejsou schopny svoje jednani ptechodné ovladat, nebo

se napi. jedna o osoby ve stavu tézkého stresu.

Téma bakalafské prace bylo zvoleno s piesvédCenim, ze spravné vedena
komunikace Vv interpersonalnim vztahu policista — ob¢an béhem sluzebniho jednani je
zakladem jeho zdarného zvladnuti. Cilem prace je proto podrobné popsat a rozebrat
alespon nékteré¢ komunikacné narocné policejni situace, do kterych se bézné¢ dostava

policista v pfimém vykonu sluzby a nabidnout mozZna feSeni téchto situaci.

Teoretické ¢ast prace je obecné vénovana komunikaci jako takové, komunikacné
slozitym situacim, mnohdy traumatizujicim a reakcim na né vcetné krizové intervencni
péci. V zavéru je zdliraznén vyznam upevilovani a nadcviku odolnosti vii¢i zat€Zovym

situacim pfi vykonu povolani policisty.

Ve vyzkumné ¢asti jsou vyhodnoceny vysledky dotazniku, ktery se tykal otazek,
jakého typu policisté pii svém povolani prozivali komunikaéné slozité situace, jak se
S nimi vyrovnali, ptipadné, zda vyhledali odbornou pomoc. Cilem vyzkumu bylo také

zjistit, jaké situace policisté povazuji za nejvice komunika¢né naro¢né.



1 CIL A METODIKA BAKALARSKE PRACE

Pro vypracovani bakalaiské prace bylo zvoleno téma ,,Komunika¢né narocné
policejni situace®, protoze policistovi Obvodniho oddéleni potadkové policie je tato
problematika velmi blizka a pro jeho vykon sluzby dulezita. Tuto oblast je nutno
povazovat za velmi diileZitou nejen pro samotné policisty, ale také pro obcana, na
kterého psychicky stav policistii ve svém duasledku také doléhd. Zvladanim krizovych
a zatézovych situaci u jednotlivet, ale i skupin, se zabyvaji védni obory jako
psychologie, psychopatologie a sociologie. V poslednich letech je u nas také dulezitym

tématem socidlni pedagogiky.

Policista se ocitd v fad¢é situaci, které vnima jako krizové. Zejména se jedna
0 ptipady, kdy je ohroZen ¢i zmaten lidsky Zivot. VSechny tyto udalosti se nesmazatelné
zapisuji do mysli policisty a nékdy se vraci ve vzpominkach. Zkusenosti policistt, ktefi
jsou ruazné psychicky odolni, maji bezesporu vliv na dal§i vykon policejni profese
a ovliviiuji i naSe reakce pii opakovanych udalostech. Vlastnim prizkumem bylo zjistit
faktory, které ovliviiuji jednotlivé policisty pii zvladani komunika¢né naro¢nych situaci.
Urcita zatéz je dnes soucasti kazdodenniho zivota vétSiny dospélé populace. Existuji
vSak profese, které jsou spojeny s vysSi mirou této zatéze. Patfi mezi né i povolani
policisty. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o velmi obsahlou kategorii, u které se vyskytuje
Siroké spektrum zatéZzovych situaci, vypracovani bakalaiské prace je zGzeno na skupinu
policistd v p¥imém vykonu zafazenych na obvodnich oddélenich Uzemniho odboru

Policie CR Hradec Kralové.

Cilem bakaléaiské prace bylo shrnuti teoretickych a praktickych poznatka
0 komunikaéné naro¢nych situacich vznikajicich v policejni praxi. Policisté se setkavaji
pii své kazdodenni praxi s komunika¢né ndro¢nymi situacemi pii jedndni s agresivnimi
jedinci ¢i skupinami, s osobami se sebevrazednymi umysly, pii feSeni konfliktd mezi
obCany, pti vysleSich osob, pifi feSeni rodinnych rozepii a domaciho nasili, pii
komunikaci s osobami podnapilymi, duSevné nemocnymi a pod vlivem drog,
s chronickymi stézovateli atd. Sdéluji tragické zpravy, vyjednavaji s pachateli
zadrzujicimi rukojmi, do pfijezdu policejniho vyjednavace jednaji s osobami se
sebevraZzednymi umysly. Jsou popsany piiklady, v ¢em je komunika¢ni naro¢nost téchto
situaci, pro¢ vznikaji, jakym zptsobem jim miZeme ptedchizet a jaké prostfedky
a postupy nabizi psychologie k feseni komunikacné naro¢nych situact.
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V préci je uveden uceleny prehled komunikaéné naro¢nych situaci v policejni
praxi. Za dulezité je nutno povazovat, aby v ramci sluzebni pfipravy policisti byly tyto
situace procviCovany na modelovych ptikladech, jako vyznamného didaktického
prostifedku, ktery tvoii piechod mezi teoretickou vyukou a samotnou praxi. Ziskani
navyklli s objektivni zpétnou vazbou by jist¢ pfispélo k ziskdni spravnych
komunika¢nich dovednosti pti naro¢nych policejnich komunikaénich situacich. Zvlasté
pri komunikaci se svédky a poskozenymi zalezi na vystupovani kazdého policisty, ktery
zaroven napliiuje heslo ,,Pomahat a chranit® ve vztahu ke kazdodenni ¢innosti

zékladnich utvart jako poskytovani sluzby vetejnosti.

V praktické c¢asti prace jsou vyhodnoceny vysledky vlastniho priazkumu
provedeného mezi policisty Uzemniho odboru Policie CR Hradec Kralové. Jsou zde
zahrnuty zakladni témata prace, charakteristiky vybérového souboru, vyhodnoceni
vhodnosti pouziti dotaznikové metody, zjiSténé poznatky a samoziejmé zaveéry

a doporuceni pro praxi.

1.1 Charakteristika pracovni ¢innosti policisty a podstata vzniku

komunika¢né naro¢nych situaci

Smyslem policejni prace je ochrana vefejného zdjmu, jednd se o sluzbu
obyvatelstvu, ktera spoCivd v ochran¢ zivotli, majetku a kazdodenniho vetejného
potradku. Policisté se podili na stihani pachatelli trestnych Cinti, ale také na druhé strané
v posledni dob¢ stale vice, na prevenci kriminality, tedy feSeni a pfedchazeni vzniku

krizovych a zatézovych situaci.

Piedev§im se jedna o situace jednani policisty s problémovymi jedinci, mezi
které zahrnujeme osoby se sklony k agresivnimu chovéni, konzumenty alkoholu, jinych
navykovych latek, osoby v akutnim projevu jejich dusevni poruchy ¢i nemoci. Dal§imi
takovymi situacemi jsou jednani policisty pii feSeni konflikti mezi obéany, (FeSeni
rozporl za asistence policie v rodinach, pii sportovnich utkanich, demonstracich),
jednani policisty s obéany, nachazejicimi se v tézké zivotni situaci (obéti domaciho
nasili, osoby se sebevrazednymi umysly, sdélovani ptibuznym obéti tragické udalosti),

vyjednavani s pachateli zadrzujicimi rukojmi.

Za ptic¢inu vzniku komunika¢né naro¢nych situaci lze povazovat neschopnost ¢i
neochotu jednoho z Gcastnikti interakce komunikovat zptisobem jaky druhy ucastnik
9



komunikace vyzaduje, vynucuje ¢i nabizi. Tyto situace jsou na dennim potadku
policisty slouziciho v pfimém vykonu sluzby, zejména u potadkové, Zzelezni¢ni
a dopravni sluzby. Specifika uvedenych situaci kladou nestandardni naroky na
schopnosti policisty empaticky vnimat projevy chovéani a prozivani ucastnikd situace
a prostfednictvim komunikace se snazit ovlivnit jejich postoje a jednani tak, aby bylo

dosazeno ucelu sluzebniho jednani.
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2 KOMUNIKACE

Policista denné vstupuje do kontaktti s jinymi lidmi. Pfi kontaktu s druhym
Clovékem se vzajemné¢ vnimame, komunikujeme, vyméiujeme si informace a zaroven
se ovliviilujeme. V mezilidskych vztazich, do kterych vstupujeme, se odrdzi naSe
potieby, cile, ofekavani, emoce, cela nase osobnost. Uskutecniujeme to, co socidlni
psychologové nazyvaji socialnim stykem. Pochopeni a efektivni vyuzivani jednotlivych
slozek socidlniho styku — tj. jak jsme schopni druhého ¢lovéka vnimat, komunikovat
Ssnim, ovliviiovat jeho postoje. Proto systematické a stalé rozvijeni schopnosti
a dovednosti na zaklad€ realného percepce komunikovat a ovliviiovat postoje druhych
lidi patii ke klicovym otazkam zvySovani profesionalni kompetence policistl.
Komunikace miize mit rizny ucel, formu ¢i obsah, kterou ziskdvame informace,
diskutujeme, dotazujeme se, poznavame. Poskytujeme informace — informujeme,
sd€lujeme zpravy, reagujeme na sdéleni — vyfizujeme stiznosti, nafizujeme,

vyjednavame, presvédcujeme, piipadné vyfizujeme stiznosti.

Komunikujeme verbalné¢ (pomoci slov), nonverbalné (,feé¢i téla“), pomoci
projevlil paralingvistiky, jako je hlasitost feci, jeji rychlost, plynulost, Clenéni feci,
mlceni, rovnéz tak €iny, svym jednanim a chovanim. Nekomunikovat totiz nelze. Pfi
komunikaci dochazi k utvatreni vztahi mezi ucastniky komunikace, vzdjemnou vyménu

informaci, komunikace je prostorem k utvafeni, posilovani a konfrontaci postoji’.
2.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je specificky lidsky zptsob komunikace, ktery ma formu
mluvené nebo psané feci. Mluvenou fe€¢ umoziuje specificky lidska schopnost
artikulace. Slova umoZiuji popisovani a vysvétlovani, ale neumoziuji vyjadfovani
veskeré zkuSenosti, napt. emoci. Zékladni a nejbéznéjsi formou verbalni komunikace je
rozhovor. Tim rozumime, ze stfidavé mluvi rizné osoby. Rozhovor, ktery probiha
Vv konkrétni pfedmétné a socidlni situaci. Pfedpokladem uspésného vyziti rozhovoru je

zvladnuti techniky a taktiky jeho vedeni®.

! VYBfRAL,V Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 19 ISBN 80-7178-291-2.
2 MATOUSKOVA, I., SPURNY, J., Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi
a nakladatelstvi Ales Cengk, s.r.o., 2005, s. 23-24 ISBN 80-86898-37-7.
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kritérii:

Pro

potieby policejni praxe lze verbalni komunikaci clenit podle riznych

cilovost — intencionality (napf. ziskat informace, poskytnout informace...)
obsahovost — zavisi na pfedmétu a cili komunikace (obsahem muize byt
vymeéna informaci o pracovnim tkolu, o jednani, pti setkani pratel)
ucelovost - ( poradenska, persondlni, ptijimaci ¢i hodnotici rozhovor)
interpersondlnost — formalnost (pfednaska, vyslech), neformalni
pocetnost - (uvnitt skupiny, s davem, s vetejnosti)

o4

bezprostiednost a zprostiedkovanost (tvari v tvar, napf. masmédia)3

2.2 Neverbalni komunikace

Ackoliv verbalni 1 neverbalni komunikace plni stejnou funkci tj. sdélovani

vyznami, neodliSuji se pouze pouzivanymi prostiedky, ale i povahou sdélovanych

informaci. Neverbalni komunikace je nejptivodnéjSim zpusobem socialniho chovani,

vztahy mezi kojencem a jinymi jedinci spocivajici zpocatku vylucné na télesnych

kontaktech a jsou pozdé€ji nahrazovany mimikou a gestikou. Jestlize pomoci verbalni

komunikace plsobime pfedevSim na védomou slozku na$i psychiky, percepce

neverbalni komunikace neni vétsinou uvédomovana®,

Neverbalni komunikaci ¢lovék vyuziva k tomu, aby:

podpofil fe¢ (regulace jejiho tempa, zdiraznéni vysloveného)

nahradil fe¢ (ilustroval, symbolizoval)

vyjadiil emoci, resp. ,,zvladl“ prozitek emoce (aby se znovu dostal do
emocni ,,rovnovahy*, adaptoval se)

vyjadtil interpersonélni postoj (napt. naléhavost pfi presvédCovani)

uskutecnil sebevyjadienti (piedstaveni se)

Ani si to pofadné neuvédomujeme, piipadné tomu neptiklddame vahu, mluvime

beze slov. Oblicejem, rukama, celym télem. Tvafime se, gestikulujeme, zaujimame

postoje. Vztahy mezi gesty, mimikou a pozicemi jednoho clovéka nazyvame malé

3V MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konmunikacné nérocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi AleS
Cenek, SI.0,, 2005, s. 26 ISBN 80-86898-37-7.
* VYBIRAL, Z Psychologie lidské konmunikace. Praha; Portal, 2000, s. 71 ISBN 80-7178-291-2.
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relace. Gesta, mimiku a pozice vSak vnimame ve vztahu ke gestim, mimice a pozicim

ostatnich lidi. Vztahy mezi nimi u dvou a vice lidi nazyvame velké relace”.

., Mluveni beze slov je pohybové chovani, v némz gesta, mimiku a pozice

vzdjemné propojujeme malymi a velkymi relacemi do smysluplnych sdéleni ‘.

6

Mezi tyto projevy patii zejména:

Drieni téla (postoj, posturologie), kdy podle ,otevienosti“ ¢i
,Luzavienosti“ postoje usuzujeme na ochotu cloveéka komunikovat,
personalni postoj Clovéka.

Vzddlenost, kterd se udriuje p¥i jedndni (tzv. proxemika), jedna se o tzv.
zony, kam patii zona vefejnd, spolecenska, osobni, intimni. Do uvedenych
zO6n maji pristup urcité osoby (vetejnd, spolecenska — cizi lidé, neosobni
jednani, osobni — pratelé, intimni — déti, rodice, milenci) Pokud nékdo

v v

,pronikne* ze vzdalen€jsi zony do blizsi, prozivame nepiijemné pocity.
Vyraz tvdie (mimika), ve kterém se odrazi emocionalni stavy (radost,
uzkost, strach, smutek aj.) Pro potieby policejni praxe je nutné rozliSovat
spontanni mimiku, v niz maji lidé mnoho spolecnych rysi a vniz se
uplatiiuji 1 vrozené vlivy a mimikou hranou, mnohdy tmysIng€, nebo
navykove prehanénou. Rozuméni mimickému vyrazu je vénovano nékolik
riznych teorii, z nichz patrné¢ nejpfijatelnéjsi je teorie empatie, jiz je
mozno aplikovat na urcité situace vyvolavajici soucit. Vychazi z toho, ze
subjekt veiténi nevédome a slab¢é napodobuje mimiku pozorované osoby.
Pohyby rukou (gestikulace), vypovidaji o temperamentu i momentalnim
psychickém stavu (nervozita-rozcileni). Po obliceji jsou nejviditelnéjsi
a nejvyrazngjsi Casti téla. Pohyby rukou hraji v socidlni interakci zcela
jinou roli nez vyraz tvare, kdy doprovazeji vyjadfovani a poukazuji na
emocni stavy.

Kontakty o¢ima (vizika) — mimikou ve tvafi souvisi pohledy. Emoce
Vv pohledech vyjadiuji bézné uzivané vyrazy — nejisty, bezmocny, tazavy,
bojacny, radostny, Stastny, tupy, bystry pohled. Mrkani vyjadiuje
vzruseni, imyslné mrknuti je konvecni signal vyzvy a pochopeni. Velmi

nepiijemné¢ prozivdme, nemame-li moznost vidét druhému do oci

® VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 71 ISBN 80-7178-291-2.
® VAVRA, V. Mluvime beze slov. Praha: Panorama, 1990, s. 19 ISBN 80-7038-128-0.
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(zrcadlové bryle), nebo pokud na zacatku setkédni na nas ulpi dlouhym
pohledem. Za vyznamny signal socialni techniky je divani se na partnera
interakce, tedy divani se mu do o¢i. NaSe pohledy na druhou osobu
sméiuji predevsim do jejiho obliceje, a to jesté z 75% do trojahelniku mezi
o¢ima a usty, z 10% si prohlizime zbyvajici ¢asti téla.

Télesné doteky (haptika) - podani rukou, poplacavani, mohou mit bud’

ritualni podobu, vyjadiuji viak i dosazeny stupefi intimity vztahu'.

2.3 Struktura komunikac¢niho aktu

Kromé zakladnich forem komunikace, verbalni, neverbalni a paralingvistika se

setkdvame v literatufe na déleni na jednotlivé Cinitele:

komunikdtor (osoba sdé€lujici)
komunikant (osoba pfijimaci sdéleni)

komuniké (obsah sdéleni) ®

Vyména informaci probihd ve sdélenich, ktera maji kromé& vécného obsahu

i informace o smyslu a cili komunikace, 0 motivaci a schopnostech jedince, o jeho roli,

0 vztahu k ptijemci sdéleni a k situaci, v niz komunikace probiha.

Janousek® uvadi pét komponent, které jsou obsazeny v kazdém sdé€leni:

zameér, intence mluvciho (ptivodce sdélent)

smysl sd€leni pro mluvciho, tj. vztah zdméru k $ir§i motivaci
vécny obsah sdéleni, tj. o ¢em se hovofi

smysl sd€leni pro pfijemce

efekt sd¢leni na pfijemce

Jaky efekt sdéleni vyvolava u piijemce, zavisi na tom, jak pochopil obsah, zamér

a smysl sdélované¢ho v kontextu situa¢nich proménnych.

! VWM, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 76 ISBN 80-7178-291-2.
8 mm, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 75 ISBN 80-7178-291-2.
% JANOUSEK, J. a kol. Socidilni psychologie. Praha: Statni pedagogické nakladatelstvi, 1988, s. 42. 1ISBN 14-6838-8.
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2.4 Faktory ovlivitujici komunikaci

Komunikace je ovliviiovana tadou faktorii osobnostniho i situacniho rdzu. Za

klicové faktory ovliviiujici komunikaci se uvadi:

Jedndni mluvéiho a jeho osobnost (jeho osobnostni dispozice, motivace ke
komunikaci, rozvijet komunikaci, postoje a komunika¢ni dovednosti a socialni role

v komunikaci).

Sdéleni a jeho obsah a zpitsob (charakter informaci které poskytuje nebo

vyzaduje, zplsob jakym je sdéleni prezentovano).

Osobnost piijemce a jeho jedndani (osobnostni schopnosti pochopit smysl
sd¢lované¢ho, motivace ke komunikaci, postoje, komunika¢ni dovednosti a role

v komunikaci).

PouZivané prostiedky komunikujicimi (psychologické metody a postupy
k poznavani osobnosti partnera v komunikaci, k vedeni rozhovoru, k ovliviiovani

postoju partnera v komunikaci).

Podminky, za kterych komunikace probihd (situani kontext, piitomnost
dalSich tcastnikii, forma vztahi, vznikajicich mezi ucastniky komunikace, prostorove,

Casové aj. podminky, v nichz komunikace probihélo.

Specificka role policisty — obc¢an, kde je dulezity obsah a zptisob sdélovaného,
cil sdeélovaného, jednani ucCastniki. Dale sem patifi promitnuti socidlniho stereotypu
0 jednani policie jako zdroje neptijemnosti, moment frustrace vyvolané policejnim
jedndnim, psychologicky efekt ozbrojeni policisty, jeho stejnokroje, ¢imz se jedna

0 specificky charakter komunikace mezi policistou a ob¢anem.

2.5 Komunikace policista — ob¢an

Komunikac¢ni situace policista — ob¢an ptedstavuje zvlastni typ socialni situace.

Komunikace mezi policistou a obanem probiha vétSinou ve specifickych podminkéch,

10 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cengk, sr.0., 2005, s. 34 ISBN 80-86898-37-7.
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které ovlivituji prozivani a chovani ucastnikt, jejich postoje, vztahy a prosttedky které
pouzivaji, napt. sdélovani informaci o Setfeném piipadu, informace v podobé pokynt
policisty, aby obcan jednal urcitym zpisobem, nebo naopak, aby se zdrzel urc¢itého
jednani. Déle sdélovani urcitych informaci tykajicich se obcana, ptipadné jeho
pribuznych, vyjednavani se sebevrahem a v neposledni fad¢ dilezitost komunikace pii
vyslechu, jako nejcastéjSim policejnim ukonu. Vymeéna informaci mezi policistou

a obanem muize mit stanoveny prubéh (dopravni kontrola, sluzebni zakrok, vyslech,

komunikace s davem)™.

Komunikace v ramci sluzebniho kontaktu policisty s ob¢anem tvoii fadu na sebe
navazujicich interpersonalnich aktivit. Za klicové aktivity policisty pi1 komunikaci

S obCany povaZzujeme:

= percepce situace, osobnosti, jednani obcana s policistou

= zah4jeni komunikace policistou

= vlastni komunikace (vyména sdéleni vedouci k cili komunikace)
= ukonceni komunikace

Shora uvedené aktivity se béhem komunikace prolinaji, vzdjemné na sebe
navazuji. Percepce komunika¢niho partnera policistou je fazi bezprostiedné
piedchazejici vlastni komunikaci, kdy cilem policisty je odhadnout na zakladé vnéjSich
projevl, chovani a celkového zjevu, ptip. informaci které o osob¢ zna, osobnost osoby
(obcana) se kterou komunikuje a vytvoftit si tak pfedstavu o moznych reakcich obcana
Vv komunika¢ni situaci. Krom¢é této ,,vstupni percepce” obcana policistou je
interpersonalni vnimani osobnosti obCana i1 chovani ob¢ana a jeho hodnoceni policistou

(a naopak) privodnim jevem viech &asti komunikace®?.

Na zaklad¢ toho, co na svém partnerovi v komunikaci vnimame (jeho chovani,
jak vypadd) si zobecnénim dosavadnich zkuSenosti dotvaiime jeho obraz o vlastni,
nevnimatelné charakteristiky o jeho povaze, imyslech apod. Proces formovani dojmu

0 partnerovi v interakci probiha v nasledujicich ¢astech:

» vnimani informaci o partnerovi v interakci — jeho fyzicky zjev, motorické

projevy, verbalni chovani

" MATOUSKOVA, I, SPURNY, J., Komunikacné néirocné situace v policgjni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, sr.0,, 2005, s. 47-48 ISBN 80-86898-37-7.
12 NAKONECNY, M., Socidini psychologie. Praha, Academia, 1999, s. 83-85 ISBN 80-200-0690-7.
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= subjektivni hodnoceni informaci o vnimané osobé — zde se projevuji
predchazejici pocity a poznatky
» vysledny dojem o partnerovi v interakci — pfisuzujeme vnimané osob¢

uréité rysy, které spoledné s emocemi a pocity vytvaii vysledny dojem™

Predstava policisty o osobnosti a chovani obana miize byt vytvofena i pfedem,
(na zadklad¢ informaci, které ma policista k dispozici, napt. pied zapocetim vyslechu,
z predchoziho jednani), nebo vytvofena aktualné, na zdkladé chovani a zjevu obcana.
Realnost predstavy je podminéna osobnostnimi piedpoklady policisty, jako jsou
zpusoby vnimani novych situaci (vyzva nebo ohrozeni) a emoce, které ve védomi
policisty osoba vyvola. Dalsi takové piredpoklady jsou individudIni zkuSenosti policisty
s obdobnymi typy situaci ¢i osob (negativni zkusenost zvySuje stres, pozitivni mize vést
k podcenéni osoby ¢i dané situace) a také motivovanost policisty ke komunikaci.
Dilezity je také obsah a pfedmét komunikacniho aktu, postaveni policisty v ném,
postaveni komunikujiciho obcana vdané situaci, informace, které policista
0 komunikaénim partnerovi méa, podminky a cas, ktery ma policista k vytvofeni

predstavy, jeho aktudlni psychicky a fyzicky stav a dalsi**.

V souvislosti s percepéni strankou socialniho styku je potiebné se zminit
0 percep¢nich chybach v komunikaci, v jejich disledku vznikaji komunika¢né naro¢né

situace. Mezi nejCastéji uvadéné percepcni chyby patii:

»  Halo-efekt - nejcastéjsi chyba pfi vnimani a posuzovani lidi. Pohled na
druhého cCloveéka je ovlivnén vyraznym (ne vsSak podstatnym) znakem
osoby. Tento znak jednak odpoutava pozornost od zjevnych charakteristik
druhého a zté¢Zuje vnimani osoby. SniZeni halo-efektu lze docilit
ptedevs§im dikladnym vycvikem percepcnich dovednosti.

= Efekt novosti — vyraznéjsi vliv na utvateni dojmu o jiném ¢lovéku mivaji
novéjsi informace.

= Logicka chyba — kazdy Clovék mé tendenci cokoliv ,,vidét a hodnotit*
podle toho, jak se mu to ,,jevi logické*.

= Efekt shovivavosti — efekt dobroty a pfisnosti, takto oznacujeme tendence
hodnotit rozdilné lidi, ke kterym méam kladny vztah a lidi, k nimz méam jiz

na zakladé€ zkuSenosti vyhrady nebo negativni postoj.

** NAKONECNY, M., Sociini psychologie. Praha, Academia, 1999, s. 83 ISBN 80-200-0690-7.
1 NAKONECNY, M., Socidini psychologie. Praha, Academia, 1999, s. 83 ISBN 80-200-0690-7.
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»  Chyba centrdlni tendence — ta se projevuje hlavné pii posuzovani vétsiho

ree
1

poctu osob, tzv. ,Skatulkovani* (napft. ,,dobii®, ,,Spatni®).

»  Piedsudky — podvédomé tendence, které¢ prameni z v minulosti utvotrenych
predpojatosti ke konkrétnimu ¢loveku, ale také k narodnosti, rase, pohlavi,
barveé vlasi. Pfedsudky jsou nepodlozené, ale pomérné¢ pevné postoje,
které jsme si vytvoftili napt. pod vlivem spolecenské poveéry.

= Tradice — tzv. lidova moudrost — je vlastn¢ souhrn jednoduchych
zakonitosti zivota vyjadfujici riznd nauceni a zivotni zkuSenosti, tedy
zjednoduSujeme vnimanou skutecnost.

= Vulgarizace — zjednoduseni ur¢itych poznatkd, principt, zasad v momenté
jejich praktické aplikace. Je disledkem povrchniho mysleni a je Casto
nasoben citovym zaujetim provazejicim usili o rychlé feSeni n¢jakého

, wve . 1
problému & situace™.

Zahajeni komunika¢niho aktu je klicovy moment efektivniho vedeni
komunikace policista — ob&an. Rada sluzebnich ukonii ma formalizovany charakter,
piipadné je upraven internimi nafizenimi (napi. postup komunikace policisty pii silni¢ni
kontrole, ptijeti ozndmeni od obCana, vyzvy spojené se sluzebnim zakrokem, pouceni
osoby pred vyslechem). V této fazi komunikac¢niho aktu je podstatné jak policista vnima
a prezentuje sam sebe, jak se projevuje jeho vystupovani a komunikace a ztotoznéni se
z aktualnich roli, ve které vystupuje — tj. jak projevi svoji profesionalni i ,,lidskou*
kompetentnost. Pro dalsi priabéh komunikace policista — ob¢an je proto dilezité, aby
sdéleni vysilané policistou mélo adekvatni styl, ktery prameni z jeho profesni role
ochrance veiejného potfadku. Predmétem sd€leni jsou pfedevsim informace, které

poskytuje ¢i ziskava od obc¢ana.

V komunikaci policista — ob¢an maji sdélované informace charakter vyzev
(ptedloZzeni dokladl pii kontrole totoznosti, upusténi od protipravniho jedndni apod.),
zadosti, pouceni, upozornéni, piikazy, varovani (pted pouZzitim zbrané, donucovacich
prostiedki), sdélovani tragickych zprav, seznameni obcana s vysledky Setieni, sdéleni
rozhodnuti apod. Zptlisob, jakym policista ,sd€luje jsou verbalni, neverbalni

a paralingvistické projevy a prezentované postoje, V nichz se odrazi policistiv zajem

5 REZAC, J. Socidini psychologie. Brno: Paido, 1998, s. 102-104 ISBN 80-85931-48-6.
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(nezdjem), jistota (nejistota), vstficnost, osobni angazovanost, Zovidlnost, ochota

. . OV . v ’ r . r 716
(neochota) ke komunikaci nebo naslouchani, invektivy ¢i nemistné vtipkovani=.

Vlastni komunikace mezi policistou — ob¢anem pokracuje rozvijenim procesu
iniciovaného komunika¢niho aktu. Jedna se o zpétnovazebni vyménu sdéleni mezi
komunikujicimi, pfi rizné intenzité a Cetnosti jejich podilu na komunikaci. Soucasné
vznikaji a rozviji se, ptipadné oslabuji interpersonalni vztahy a utvari se psychologicky
kontakt. Psychologicky kontakt ptedstavuje aktualni stav interpersonalnich vztahti mezi
komunikujicimi. Vyjadiuje vztahy mezi postoji policisty a ob¢ana k cili komunikace,
jejimu predmétu, obsahu, pribéhu a vysledku. Psychologicky kontakt ovlivituje pii
komunikaci obsah sdélovaného, zplsob jakym je sdéleni prezentovano a schopnost

a ochota komunikujicich sdélované redln€¢ vnimat, pfijimat a interpretovat.

Jak vyplyva z dosud uvedeného, klicovy prostiedek v interakci policista — ob¢an
predstavuje komunikace. Ke zvySeni ucinnosti komunikace vyuziva policista socialnich
dovednosti (metody k odhadu osobnosti komunikaéniho partnera, k ovlivnéni jeho
nazorti, postoji, jednani) a socialni postoje, které policista zaujimd k obcCanovi,

k pfedmétu jednani i k sobé samému.

Komunikacni techniky, mezi které patii aktivni naslouchani, znamena
slySeni. SlySime mluvené slovo uz jenom diky tomu, Ze nejsme hlusi. Ale také dobie
vime, zZe mizeme poslouchat stylem tzv. ,jednim uchem tam a druhym ven®.
Naslouchani je intelektualni a emocionalni proces, ktery zahrnuje fyzické, emocionalni
a intelektualni vstupy, které umozni nalezeni spravného nézoru a pochopeni véci.
O efektivnim naslouchani hovotfime tehdy, jestlize poslucha¢ dokdze rozpoznat ndzor

druhého a rozumi mu.
Plati né€kolik principti vedoucich ke spravnému naslouchani:

= ten kdo naslouchd, by mél mit diivod nebo ucel, pro ktery nasloucha
= ten, kdo poslouchd, by mél potlac¢it od pocatku snahu po hodnoceni

= naslouchajici by mél vyloucit rusivé elementy — hluk, jiné lidi atd.

16 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konumikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cengk, sr.0., 2005, s. 74-75 ISBN 80-86898-37-7.
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= naslouchajici by mél pockat s odpovéd'mi, piili§ rychla odezva snizuje
efektivitu naslouchani
* naslouchajici by mél umét znovu formulovat svymi vlastnimi slovy obsah

a pocity z toho, co hovotici fekl, tak aby hovotici byl spokojen

Zpétna vazba v komunikaci uzce souvisi se schopnosti aktivniho naslouchani.
Pokud aktivné nenaslouchame a neposkytujeme zpétnou vazbu tomu druhému, vypada
nas dialog jako dva vedle sebe jdouci monology. Dva lidé spolu komunikuji, ale jejich
komunikace neni viibec propojena. Kazdy si fika své, toho druhého viibec neposloucha,
a pokud bychom se po skonceni takové komunikace zeptali jednoho z komunikujicich
,0 ¢em vam ted’ ten Cloveék povidal?*, nevédél by nic. Zpétnou vazbu davame najevo
drobnymi otazkami typu ,,pokud jsem vam spravné rozumél...“kdyz jste se zminil
o0tom svém kolegovi, mél jste na mysli...?,“mohl byste mi prosim jesté jednou
vysvétlit, jak jste to myslel ....7*“atd. Témito zpétnovazebnimi otazkami davame najevo,
7e naslouchame a ddvame to najevo praveé zpétnou vazbou. NaSe komunikace velmi

v r 1z v v1: TR v 17
Casto postrada zpétnou vazbu a méli bychom se naucit ji b€zné pouzivat™'.
Zpétna vazba muze byt razného typu:

= chapajici, pozitivni (,Rozumim tomu, co fikas, pfijimam tvoje slova
a myslenky*)

= chapajici, neutrdlni (,Rozumim tomu, co fikéds, ale vtéto chvili
nevim, zda s tebou souhlasim®)

= chapajici, negativni (,,Myslim, Ze ti rozumim, mam vsak jisté pochyby*)

» nechapajici a tudii vyZadujici zpiesnit, lépe vysvétlit (,Nevim, jestli

jsem tomu, co fikas, dobie rozumél*)

Zpétnd vazba ovliviluje komunikaci, protoze pfijmu-li zpétnou vazbu
(at’ pozitivni nebo negativni), mohu pokracovat bud’ stejné — anebo jinak. Spravna

komunikace je stalou vyménou zp&tnych vazeb'®,

K ukonc¢eni komunika¢niho aktu dochazi tehdy, kdyZ bylo dosazeno tcelu a cile
komunikace, vysledku, ke kterému komunikace sméfovala, nebo naopak dosazeno cile

nebylo z divodu ztraty motivace jednoho z tcastnikti interakce (pfipadné obou)

" NAKONECNY, M, Socidlni psychologie. Praha, Academia, 1999, s. 85 ISBN 80-200-0690-7.
8 NAKONECNY, M., Socidini psychologie. Praha, Academia, 1999, s. 87 ISBN 80-200-0690-7.
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a v komunikaci neni ucelné pokratovat. Mohou také nastat subjektivni ¢i objektivni
ptekazky znemoziujici pokracovat v komunikaci (neucinné vyjedndvani a je
rozhodnuto o provedeni zakroku), pripadné pti zhorSeni psychického ¢i fyzického stavu
jednoho z ucastniktt komunikace, apod. U n€kterych sluZzebnich ukont je komunika¢ni
akt ukon¢en na zaklad¢ pravni normy napft. u vyslechu ptreéteni a podepsani protokolu

0 vypovedi. Zavérecna faze komunikac¢niho aktu umoziuje policistovi:

= shrnout informace, které povaZuje za podstatné vzhledem K cili
komunikace

= poskytnout informace — co se od obCana ocekava, jak mize dale
postupovat

= poskytnout ob¢anovi zpétnou vazbu o vysledku komunikace

» ykongit komunikaéni akt®®

Podle zavérecné informace obCanovi je utvafen vysledny dojem o policistovi,
s nimz byl v kontaktu, zhodnocuje jeho socialni a odbornou kompetentnost, rovnéz tak

24

utvati dojem o Polici CR jako celku.

1V9 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, sr.0.,2005, s. 87 ISBN 80-86898-37-7.
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3 KOMUNIKACNE NAROCNE POLICEJNI SITUACE

Kromé¢ standardnich situaci se policista pii své praci setkava se situacemi, které
lze oznacdit jako komunika¢né narocné. K jejich feSeni neexistuji univerzalni navody, ale

jejich zvladnuti je podminéno schopnostmi policisty a adekvatni volbou prostiedkd.

V dalsi ¢asti prace jsou uvedeny komunikaéné naro¢né policejni situace. Jedna
se o zvlast vypjaté situace, za nebezpecnych okolnosti a s osobou, kterd svym jednanim
ohrozuje sebe nebo ostatni. Ne vzdy je totiz mozné a hlavné ucelné pouzit piimo silu
(tedy zbran nebo donucovaci prostfedky), byt ndm to zakon, jako policistiim, dovoluje.
Pokusit se nejprve s osobou, proti které se zakroCuje, promluvit je ¢asto velmi ptinosné
a mnoho situaci 1ze dokonce vyfesit bez pouziti nasili a rizika zranéni na obou stranach.
V situacich, které jsou nakonec feSeny s pouzitim sily, pfedchazejici komunikace byva
velmi uzite¢na pro ziskani casu a informaci pro ptipravu zakroku. Jako ptiklad takovych
situaci miZzeme jmenovat komunikaci s osobou hrozici sebevrazdou, s osobou agresivni
nebo vyhroZzujici agresivnim jedndnim, pod vlivem navykovych latek, dusSevné
narusenou a tzv. prvotni kontakt - tedy situaci, kdy policista jako ¢len hlidky ptijizdi
jako prvni na misto, kde jsou zadrzovani rukojmi. Cilem krizové komunikace je navazat
s osobou slovni kontakt, situaci zklidnit a stabilizovat, odvratit osobu od krizového
jednani nebo piimo vyfesit celou situaci jinymi prostiedky nez pouzitim sily. U¢elem
tohoto je predat policistim uzite¢né informace, které jim usnadni vedeni komunikace

V téchto situacich.
3.1 Obecné zasady

Kdyz se rozhodneme navazat kontakt v komunikaéné naro¢né policejni situaci,
je poticba myslet na zajisténi vlastniho bezpeci. Je velmi dulezité najit si podle
moznosti vdaném okamziku co nejvic bezpecné postaveni, v zddném piipadé
neopomijet taktické zasady a nepolevovat v ostrazitosti. Piesto, Ze s osobou mluvime,
jsme vzdy ptipraveni zasahnout, bude-li to nevyhnutelné. Zbyte¢né zranény nebo mrtvy
policista nicemu v té chvili nepomize ("hrdinské" vystupovani zde neni na mist¢). Je
nutné vzdy si davat pozor na zbran a donucovaci prostiedky a byt vnitiné pfipraveni na
alternativu, ze bude nezbytné pouzit fyzickou silu. S ohledem na nestabilitu
a proménlivost téchto situaci je lepsi pocitat s ndhlymi zvraty a nenechat se ukolébat

zdéanlivé dobrym priibéhem. VSechny ndro¢né situace se vyznacuji jednim spole¢nym
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rysem: vypadaji a ¢asto také jsou velmi naléhavé a vypjaté, coz v nas probouzi nutkani
najit feSeni co nejdiive a nejrychleji. VétSinou mame pocit, ze Cas strasné leti, kazda
minuta se nam zda jako deset. Zaroven vsak tyto situace vyzaduji klidny a rozvazny
ptistup. Prvnim ukolem krizové komunikace je vSak situaci uklidnit, a prvnim krokem
k tomu, abychom mohli situaci zklidnit, je, Ze se zklidnime my sami. Pokud je to jen
trosku mozné, vezmeme si proto kratky ¢as na rozmyslenou, poradime se pied prvnim
pokusem o kontakt s kolegou nebo kolegy a pfipravime si vétu, se kterou zacneme
(tfeba si ji 1 polohlasem fekneme). Jako malé relaxacni cviceni je dobré se pred
zaCatkem zhluboka nadechnout a vydechnout, nebo napocitat v klidu do deseti.
V pribehu komunikace se snazime uvédomit si, co se s nami déje, a u¢ime se vnimat
své télo, jestli jsme napjati, rozruseni, nastvani apod. Kazdy si ¢asem najde zptisob, jak
se uvolnit (napf. vnitini instrukce "ty to zvladnes", "vedes si dobie"; podpora od kolegy;
protistresové dychani - opakovani hlubokych nadechli a pomalych vydechti; uvolnéni
télesného napéti drobnymi pohyby koncetin apod.). Vzdy se plné soustfedime na to, co
se déje "ted’ a tady", na situaci, kterd probih4, a na osobu, se kterou navazujeme

kontakt?°.

K tomu, abychom mohli smyslupIné a uspokojivé vést komunikaci v krizovych
situacich, je nezbytné mit jasno v tom, kam situaci budeme smétovat a jaky je nejblizsi
krok, kterého chceme dosdhnout. Chceme ziskavat ¢as? Nebo aby se osoba zdrzela od
nebezpecného jednani? Nebo zjistit, co se vlastn¢ na misté déje? Jedin¢ tak zabranime
tomu, abychom si piipadali zmateni a ztraceni. Pfi vytyCovani této zékladni strategie
musime vSak byt realistiCti a nechtit pfili§ rychle piiliS mnoho. Zvolime si tedy radéji
zdanlivé mensi, ale dosazitelny cil, napt. navdzat s osobou kontakt a zdrzet ji od
spachani sebevrazdy do pfijezdu vyjednavace. Pokud budeme pftili§ ambicidozni
a zvolime si cil nedosazitelny, naptiklad odvratit duSevni poruchu, lehce mizeme

propadnout zklamani a pocitu marnosti.

Po celou dobu kontaktu pak kontrolujeme to, jestli nas doty¢na osoba slysi,
s ohledem na vzdalenost, povétrnostni podminky a kvalitu sluchu; dale jestli ndm
rozumi, tedy rozumi feci, kterou mluvime, ¢eskému jazyku ¢i pfipadnému dialektu;
a jestli chape, co fikame, S ohledem na srozumitelnost mého sdéleni a jeji duSevni stav.

Napf. ¢lovek, ktery kii¢i nebo usedavé place, nemusi viibec slySet, natoZ chapat, co mu

2 7ZBORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-18]. Dostupné
z WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizovl.html>
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fikdme. Ujistujeme se také, jestli my sprdvné rozumime tomu, co vam ten druhy
sdéluje. Nezdrahame se jeho sdéleni zopakovat: "Jestli jsem vam dobte rozumél, fikate,

ze...“. Ve vypjaté situaci miize mit i malé nedorozuméni velmi vazné nasledky.

Ke kazd¢ krizové situaci pristupujeme jako k nové a nedélame urychlené zavéry.
Snazime se ziskat co nejvice informaci a ty, které ziskdvame, kriticky posuzujeme (Kdo
nam tu informaci poskytl? Kdy a co presn¢ tikal?). Neni také vhodné spokojit se
S neurCitymi vyrazy, které znamenaji pro kazdého néco jiného. Slova jako "Casto",
"néco", "velky" apod. si nechdme vyjasnit a zptfesnit. Je nezbytné naucit se odliSovat
fakta od vlastnich nazord, usudkd a predsudkii. Pokud se nedafi a zvolena strategie
nefunguje, je tfeba pruZzné ji zménit a vyzkouSet néco jiného. Respektovat nékoho
neznamena souhlasit s nim nebo schvalovat to, co d€la nebo fika. K osobé, s niz
jedname, piistupujeme vzdy s respektem. Respektovat druhého ¢lovéka znamena jednat
s nim slusné, bez urazek a nadfazenosti, uznavat ho jako partnera v komunikaci
a dovolit mu zachovat si tvaf, aby se necitil porazeny &i ponizeny. Ukolem krizové
komunikace neni druhého clovéka pfemoci, ale najit spolecné s nim feSeni vyhovujici
obéma stranam. Nejvice UspéSnou strategii chovani v krizovych situacich je vystupovat
jako klidna autorita, silnd osobnost, ktera nebojuje o moc. K tomu ndm pomiize nejen
vnitini jistota a pfimefend sebeduvéra, ale také kontrola a nacvik naseho neverbalniho
sdéleni, prfedevsim télesného postoje a prace s hlasem. Radé¢ji si ddvame pozor na
tykani, nebot’ zdaleka ne kazdému je pfijemné, mize nést silny konfrontacni potencial,
a to obzvlasté u osob s kriminalni minulosti a S poruchami sebehodnoceni. Pokud vsak
tykani piirozené vyplyne ze situace, nebo ndm ho osoba sama nabidne a my ho

prijmeme, mize komunikaci velmi usnadnit.?*

V komunikaéné naro¢né situaci je zdkladem prace s emocemi partnera. Projevy
emoci si nebereme osobné, neurazime se, ani nezlobime. Nedovolime nas$im vlastnim
emocim, aby ovladly nasi mysl, nebot’ jen tak se ke slovu miize dostat rozum jak na nasi
strang, tak na stran¢ osoby, s niZ mluvime. My si potom snize udrzime odstup
a chladnou hlavu. Clovék, ktery kii¢i, zufi nebo plade nemiii vétsinou své projevy na
nas, ale na né€koho ¢i néco jiného nebo sam na sebe. Dokud své emoce neuvolni, bude
jen tézko schopen stiizlivéjSiho ndhledu na situaci a rozumného feSeni. S emocemi

pracujeme tak, Ze nechame osobé prostor je projevit (stale za piedpokladu, ze tim

2l ZBORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-18]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizovl.htmi>
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nedochdzi ke spachani trestného cinu), tzv. jen zrcadlime: "vidim, ze jste velmi

il

rozzlobeny", "slySim, Zze placete", a postupné¢ se snazime navazat konstruktivni
rozhovor. Spravny postup pfi krizové komunikaci probihd tak, Ze se nejprve
soustiedime na navazani kontaktu a nechdme osob& prostor pro odreagovani emoci
a teprve potom pracujeme na feseni problému. Opacny postup nefunguje. Kazdy krok
spravnym smérem navic povzbudime ("vidite, ze to jde se spolu klidné bavit", "fikal
jste, Ze o tom nemiizete mluvit, a uZ jste zvladl o tom mluvit se mnou")%.

V krizové komunikaci neni zase tolik dilezité byt obratnym fecnikem, jako byt
dobrym posluchac¢em. 90 % lidské komunikace spociva ve forme sdéleni, tedy "jak néco
fikdme" a pouhych 10 %, pak pfipadd na obsah, tedy "co fikame". Neni tudiz dulezité
naucit se n¢jaké véty nazpamét. Mnohem dilezitéj$i je naucit se pozorn¢ naslouchat
a pracovat s hlasem - ovladat jeho intonaci, vySku a kadenci. Jedna véta, byt se zda
"genialni", nevyhovuje kazdému mluv€imu, a nemusi od n€j vyznit stejné¢ piirozené
jako od n€koho jin¢ho. Obsah neverbalniho sdéleni, kromé jiz zminéné prace s hlasem,
ktera je dillezita vzdy, hraje velkou roli ptedev§im pfi komunikaci tvafi v tvar. Proto je
tfeba, aby v takovém piipadé bylo to, co sdélujeme neverbaln¢ v souladu s tim, co

sd¢lujeme verbalng®,

Pfesny navod, co fikat neexistuje, ale na druhou stranu existuje dost presné

doporuceni, co netikat a co ned¢lat. Co nedélat v krizové komunikaci?

= Nekritizovat - kritika jen zvySuje napé&ti.

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

=  Nepoucovat - poucovani lidem pfipomina ptikazy a zakazy rodi¢t a velmi
lehce je rozzlobi

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

= Nejednat povySenecky a arogantné - to pusobi spolehlivé jako vyzva
k boji.

22 7BORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 18. ledna 2012]. Dostupné
z WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizovl.html>
2 VODACKOVA, D. akol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 475-478 1SBN 80-7178-696-9.
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= Neponizovat osobu, se kterou mluvime - vyhnout se radéji vétam typu "vy
mi budete vykat", autoritu tim neziskate, jen zavdame pfic¢inu k vyhroceni
jiz tak dost napjaté situace.

= Nesoudit jednani toho druhého - tc¢elem je navazat a udrzet komunikaci,
nikoliv najit vinika.

= Neprovokovat a sam nereagovat na vyzvy k ustnimu souboji - jen tim

zvy$ime napéti.
3.2 Komunikace s problémovymi jedinci pii vyslechu

Vyslech je zvlastnim typem dyadické interakce, ve které vyslychajici — policista
reguluje piimo (v procesu komunikace) nebo zprosttedkované (Gpravou podminek
a jejich vytvairenim) vztahy mezi nim a vyslychanou osobou, tak, aby bylo dosazeno pii
respektovani prav a opravnénych zajmi vyslychaného cile vyslechu. Tzn. v komunikaci
ziskat co nejuplnéjs$i a vérohodny obraz o vySetfované udalosti. Podle ustanoveni

trestniho fadu a doporueni kriminalistické taktiky méa vyslech nasledujici faze*:

Uvodni &dst, kde po splnéni formalni stranky a naleZitosti vyslechu (napf.
ovéfeni totoznosti, pouCeni o pravech a povinnostech podle jejiho procesniho
postaveni), umoziluje vyslychajicimu zjistit postoj vyslychaného k predmétné véci

a k vyslechu.

Souvislé liceni (monolog), toto stadium plynule prechazi z popudu
vyslychajiciho z Gvodni ¢asti, kdy ma uvést, co je mu o predmétné veéci znamo
a vyslychany ma moznost voln¢ vypovédét o tom, co sama povazuje za dilezité, co

sama vnimala, pfipadné se dozvédé€la od jinych osob.

Vyslychany je ochoten, ale neni schopen vypovidat - v tomto piipadé mize byt
ptic¢inou snizenych schopnosti psychicky stav jedince v situaci, kdy se skutek stal,
vnimal skuteCnosti jinym zptisobem, kterym jim nepiiklddal osobni vyznam, coz se
odrazilo v jeho schopnosti si je zapamatovat, pfipadné se mohl nachédzet ve stavu
snizené pticetnosti zavinéné napf. poZitim navykovych latek apod. Omezend schopnost
poskytovat poZadované informace miiZze byt zptisobena i aktuelnim psychickym stavem

pii vyslechu (stres z prostiedi, z vyslychajiciho, ztratou informaci v paméti vlivem casu,

2 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konumikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cengk, sr.0., 2005, s. 111-114 ISBN 80-86898-37-7.
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ktery uplynul mezi skutkem a vyslechem. Lze do této kategorie zahrnout téz osoby,

413

které ,ucelové presentuji svoji neschopnost®™, tim, Ze ,,nerozumi tomu, co se po nich

chce, mohou predstirat dusevni chorobu, apod. Vyslychany neni schopen ani ochoten
vypovidat - jedna se o nejvice problémovy typ vyslychaného a také nejnaroc¢néjsi
komunikaci vyslychajiciho s nim, kdy se jedna o nizkou, ptfipadné nulovou motivaci
vyslychaného vypovidat (pfedevS§im v postaveni podezielého nebo obvinéného). Cilem
vyslychajiciho musi byt zjistit, zdali vyslychany, neni schopen (mize vykazovat znaky
jako neochotného vypovidat), nebo vyslychany neni ochoten a proto si nevybavuje,
nepamatuje. Zde je mozno vyslychaného stimulovat k vypovédi pomoci metod
ovliviiovani a ptesvédCovani. Vyslychany je schopen, ale neni ochoten vypovidat -
mezi hlavni pfi¢iny takového postoje vyslychaného je obava z hroziciho trestu, obavy
Z pomsty ostatnich spolupachatelii ¢i ze strany obvinéného, piipadné¢ naopak kladny
vztah K obvinénému. Mize zde byt nedivéra v Policii, jeji schopnost objektivniho
objasnéni skutku a role vyslychaného v ném, ale také stud prezentovat traumatizujici
zazitky z Setfené véci, nebo potieba si zachovat sebelctu, apod. V tomto piipadé
sméfuje vzajemnd komunikace k vyuziti psychologickych metod a prostfedkt ze strany
vyslychajiciho, které by zvysily ochotu vypovidat. Dalsimi problémovymi osobami pii
vyslechu (dle zkuSenosti z praxe) mohou byt osoby nemocné, déti, seniofi, cizinci,

apod.”.

Minimalizovat vznik komunikacné naro¢né situace pii vyslechu mize policista

tim, ze:

= pied vlastnim vyslechem shromazdi maximum informaci o pfesSetfované
véci a osobnosti vyslychaného

= zhodnoti v jakém potadi, jak ptipadné¢ zvySi ochotu vyslychaného
vypovidat, styl vedeni a stanovi taktiku vedeni vyslechu, zejména, které
otazky bude klést, vyslechu

= na pocatku vyslechu vyslychaného pouci ptiméfené k jeho mentalni tirovni
a aktualnimu psychickému a fyzickému stavu

= navaze s vyslychajicim psychologicky kontakt, snazi se byt emfaticky,
zejména pii monologu vyslychaného, pomoci verbdlnich i neverbéalnich

projevi posiluje ochotu vyslychaného vypovidat

25 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konumikacné nérocné situace v ' policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi AleS
Cengk, sr.0., 2003, s. 113-116 ISBN 80-86898-37-7.
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= ovladat své emoce v pfipad¢ interpersondlniho konfliktu s vyslychanym,
zachovat vécny ton komunikace

= postupovat pii kladeni otazek od obecnéjSich ke konkrétné€jSim, od méné
osobnich k osobngjsim

= registrovat neverbalni projevy vyslychaného a pruzné na né reagovat®®
3.3 Komunikace pri FeSeni domaciho nasili a rodinnych rozepri

Komunikac¢ni ndro¢nost tohoto typu situaci spociva zejména v tom, Ze policista
vstupuje do interakce S osobami, které jsou v piibuzenském vztahu, predevSim
partnerském a rodiCovském. Jedna s osobami v rodinném kruhu kde je konfrontovan
a musi feSit situace vzniklé vyhrocenim interpersondlnich vztahi mezi ,,domacimi*
osobami. Zde hraje dilezitou roli omezeny prostor, ve kterém se situace odehravaji.

Rodinné rozepie piedstavuji zvlastni polohu skupinové dynamiky?’.

Pivodcem agrese v domacim prosttedi mize byt domnéla nebo skute¢na nevéra
partnera, rozdilné nadzory na vychovu déti, finan¢ni potize, rozdilné pfedstavy o vedeni
domaciho rozpoctu ¢i touha osamostatnit se od nemilovaného partnera. Jednim
Z nejcastéjSiho problému predstavuje snaha partnera udrzet svoji pozici v roding, kdy se
tolerance ztraci. Pro policistu, ktery se dostavi na takové misto je obtizné, jasn¢ odlisit
jednotlivé role ucastnikt, tedy kdo je utocnik a kdo obét. Agresorem mize byt jeden
Z partnerq, ale za okamzik mtize byt situace opacnd, kdy pritvodnim jevem jsou Casto
vycitky, mleni ¢i netstupnost. Do situace mohou také zasahnout dalsi aktéii a cela
situace se v okamziku zméni, z vlastni praxe mohu uvést, Ze dva hadajici se partnefi se

mohou spojit a vystupovat proti tieti osob¢ ¢i policistovi. Piiklad z mé praxe:
Kasuistika 1

Byl jsem vyslan spolecné se starsim déle slouzicim kolegou do bytu na okraji
meésta, ve kterém Zziji vvhradné rodiny romskych obcanu. Pred domem na nas cekala
romskd Zena, ktera uvedla, Ze jeji podnapily manzel ji fyzicky napadl a vyhodil ji z bytu
se slovy “kurvit se mi nebudes, dévko “. Po prichodu ke dverim jsem razantné zabouchal
a hlasite slovné muze uvniti- vyzval Kotevieni ,, Policie, oteviete!”. Toto moje

prohlaseni evidentné muze za dvermi popudilo a zacal kricet, Ze , Zadnou policii

2V6 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cerlf“;k, SI.0., 2Q05, s. 115-116 ISBN 80-86898-37-7.
2T CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. 2. rozsitené vydani Praha:Portal, 2004, s. 183 -185 ISBN 80-7178-931-3.
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nepotiebuju, bézte pryc“. Jeste jsem nékolikrat na muze naléhal, aby otevrel, ale
neuspésne. Za néjakou chvili prisel za mnou kolega, ktery mi rekl, Ze tudy cesta nevede.
Kolega si totiz od Zeny zjistil dalsi informace o jejim muzi, jméno, kolik maji deti
a celkove se zorientoval v této komunikacné narocné situaci. Nechal jsem tedy jednat
mého starsiho zkuSenéjsiho kolegu, ktery pres dvere zacal na muze mluvit klidnym
hlasem, Vv krdtkosti zhodnotil situaci, muzi dal za pravdu a projevoval s nim
porozuméni. Pokladal kratké otdzky, na které si i sam odpovidal, napt.* Zensky jsou
vSechny stejny, myslete na deti, nema smysl si déelat problémy kvuli Zenskym, ja to taky
zndm*. Asi po dvou minutich muz oteviel a sam nas pozval dovniti. Muz stdle Sice
nahlas nadaval, ale evidentné se mu ulevovalo a znaky agrese mizely. Spolecné jsme si
sedli ke stolu, sam nam nabidl kafe, pritom zakricel na svou Zenu, kterd postavala mezi
dvermi, at’ nam udéla kafe. Nabidnutou kavu jsme samoziejmé z taktickych divodi
prijali a tim davali muZi najevo naSe ucastenstvi na jeho problému a snahu jej
vyslechnout. Nasledné se jiz muz celkové zklidnil, prevedl rec na jiné téma s tim, Ze svoji
Zenu stejné miluje atd. Nakonec jsem odjizdel z mista vnitiné spokojen, Ze situace byla
zvladnuta vhodnou komunikaci. Nicméné jsem zpocdtku citil a prozZival urcitou
bezradnost, Ze situaci nezvladnu, ale po prichodu kolegy se situace otocila v nds

prospéch a byla zvladnuta zdarné.

Domaci nasili chapeme jako dlouhotrvajici, opakované a stupiiujici se nasili
jedné osoby proti druhé, kdy se role utocnika a obéti neméni. Nasili ma formu
fyzického, psychického, sexudlniho, ekonomického natlaku, kdy se pachatel snazi nad
obéti ziskat moc. Bez pomoci zvenc¢i nema vlastni schopnost obét” ani pachatel takové

jednani ukoncit, kdy obéti chybi sila a pachateli zajem cokoliv ménit.
Komunika¢ni naro¢nost jednani policisty s obéti domaciho nasili zvysuje:

= z3avislost obéti na pachateli (finan¢ni, citova, materialni)

= motivace obéti oznamit domaci nasili

» obavy z nasledkii oznameni (prubéh vysettovani)

= Dbagatelizovani obéti disledkti nasili

= vnitfni pocity beznadéje, neredlné ocekavani ob&ti o mozZnostech policisty

zabranit daliimu nasili, pocity izolace, nedivéry, bezmocnosti®®

%8 Zavazny pokyn Policejniho prezidenta &. 200/2008, kterym se stanovi postup prislusnikii Policie Ceské
republiky v ptipadech domaciho nasili.
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Psychologickd doporuceni pro jednani s obétmi trestnych ¢inli obecné
zdaraziji dilezitost verbalni a zejména neverbalni komunikace (zrakovy kontakt,

drzeni téla, a vzdalenost — proxemika).
Zasady a doporuceni pro u¢inné jednani policisty s obéti domaciho nasili:

= ziskdni relevantnich informaci o jedndni pachatele domaciho nasili,
pokusit se obnovit pro obét’ domaciho nasili pocit bezpeci, jistoty, zdravi,
Zivota)

= empaticky pfistup k obéti, komunikace o potiebach obéti, umoznéni ji
ventilovat své pocity, po zklidnéni sméfovat komunikaci k ziskani
informaci jako zékladu pro dalsi Setfeni skutku a jeho kvalifikovani

= projevovani opravdového nefalSovaného zdjmu o obét’ (tlumeny hlas,
vyuzivani ticha a odmlCeni, parafrazovat, udrzovat o¢ni kontakt, vstticny
postoj a vzdalenost)

= kladenim vhodnych otazek porozumét pocitim a motiviim jednani obéti,
napt. Co se vlastné stalo? Jak vam je? Co predchéazelo incidentu? Jak ¢asto
se to opakuje? Jak to dlouho trva? Jsou napadany déti? Co cheete udé€lat?
Jak reagoval nasilnik na vasi snahu vyhledat pomoc? Zkusme piremyslet
jak zajistit vase bezpeci!

= vyuzivani metod ovliviiovani a pfesvédCovani, aby policista podpofil
ochotu obéti problém fesit

= informovat obét 0 mozném feSeni situace, co mize Cinit policie, ostatni

organizace®

3.4 Komunikace s agresivnimi a podnapilymi osobami

U komunikace s osobou vyhroZujici sebevrazdou, podobné tak u komunikace
S osobou agresivni nebo pod vlivem alkoholu a navykovych latek je tfeba si nejprve
udélat revizi svych vlastnich postojit k podnapilym, agresivnim a intoxikovanym lidem.
(Jaké pocity ve mné takové osoby probouzeji a proc? Jsem na opilce "alergicky"? Neni
to tfeba proto, Ze si pamatuji nékoho z mého okoli, ktery byl vééné opily a choval se
pak Kk lidem hrub&?) Zvédomeni takovych automatickych postojii a vazeb je prvnim

krokem k ovladnuti naSich automatickych reakci, které mohou vést k profesionadlnimu

29 CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. 2. tozitené vydani Praha:Portal, 2004, s. 206-207 ISBN 80-7178-931-3.
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selhani. Jinak se mlze stat, ze zareagujeme nadbyte¢né¢ podrdzdén¢, bazlivé ¢i jinak

nepfimétrené situaci.

Kdyz se ¢lovék domniva, ze je ohrozen na Zzivoté, mize mit pocit, ze "ma
zelenou" Kk piekroceni hranice, ktera mu zakazuje zabijet pfisluSniky svého druhu.
Utocnik se také boji, Ze by mohl byt chyceny, zlikvidovany, Ze se akce nepodaii. Boji se
nastrah, triki a pasti, do nichz by se mohl chytit. Proziva silné napéti, je ve stresu.
Agresofi maji také mimotfadné vyvinuty smysl pro rozpoznani i sebemensich projevi
strachu a bazn€ u druhych lidi. UstraSenost obéti nebo Cloveka, se kterym mluvi, mu
doddva odvahu a sebejistotu, a casto pak utok pfitvrdi. Agresivniho clovéka
podnécujeme k tomu, aby mluvil o svém zaméru, cozZ ndm pomuize vyznat se v jeho
motivaci a postojich. Snazime se ho aktivné zapojit do feSeni problému, ¢imz jednak
mobilizujeme racionalni slozku jeho psychiky a jednak ho zaméstndvame, aby nemé¢l
¢as pokracovat v agresivnim jednani. Roz¢ileny ¢loveék neni schopen uvazovat slozit¢,
proto se vyjadiujeme strucné a jasné a drzime se aktudlniho problému. Je tieba zlstat
vécni a akceptovat srozumitelné a lidsky pochopitelné argumenty osoby, se kterou

mluvime 3%

Podnapilou osobu se snazime zdrZet od dal$i konzumace alkoholu a také zjistit,
kolik toho uz vypila. Takticky poc¢itame s tim, Ze bude lhat o mnozstvi alkoholu, stejné
jako o své zavislosti. Bude zpravidla tvrdit, Ze problémy s pitim nema a ze toho vypila
mén¢ nez ve skuteCnosti. Berete také v uvahu moznost zneuzivani jinych latek nez
alkoholu a jejich kombinaci. V takovém ptipad¢ je chovani jest¢ méné predvidatelné
a po poziti psychotropni latky, agresivnéjsi. Hrozi zde navic vysoké riziko zdravotniho
selhani. Opilost zpravidla prochdzi stadiem bujarosti a druznosti, poté agresivity
a nakonec sebelitosti a apatie, a kon¢i spankem. Pocitdme vzdy s proménlivosti ndlad

a s tim, 7e od povznesené nalady k agresi je jen kriicek®.

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

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

% VODACKOVA, D. akol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, 5. 495-498 1SBN 80-7178-696-9.

! ZBORILOVA, Kléra. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-18]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizovl.html>
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velmi citlivé nesoulad mezi verbalnim a neverbalnim obsahem naseho sdéleni. Snazime
se proto o soulad obou slozek ve svém projevu. Byva také velmi citliva na vstup do
osobni zony (prostor na vzdalenost cca 1 metru od téla), ktery mize vnimat jako

ohrozujici, a zautocit.

Chceme-1i, aby agresivni nebo opila osoba strpéla néjaké ukony, nebo néco
udé¢lala, vyplati se poukdzat na to, ze se jedna o zcela bézny, standardni postup, a ze
tedy nejde o nic osobniho. Zduiraznime-li navic, ze dokud spolu mluvime, tak proti ni
nebudeme pouZivat silu, povzbudime jeji ochotu ke komunikaci a k vyfeSeni vSeho
klidnou cestou. Vétsina lidi ma strach z fyzického nasili, i ti, kteti se tvari "hrdinné".
Také ji vysvétlime, ze bude-li spolupracovat, vSechno se vyftesi rychleji, nez kdyz
spolupracovat nebude. Nebojime se byt direktivni a trvat na svém, ale nerozkazujeme.
Pisobeni z pozice autority by mélo mit podobu varovani, nikoliv zastraSeni: "co si

nn

myslite, ze se stane, kdyz se na ni¢em nedohodneme", "co si myslite, ze budeme nuceni

udé¢lat, kdyz nepfestanete"32.

S opilci se nepoustime do planého mudrovani a s agresory nepolemizujeme, ani
se jim nesnazime oponovat v otazkach politického déni, zivotnich postojii, nabozenstvi
apod. Stejn¢ je nepfesvédCime, jen mizeme situaci vice vyhrotit. Klidn¢ je mizeme
vyslechnout, ale nezabfedame do hovoru, a drzime se aktualni situace. U takovych lidi
také pocitame s vypadky pozornosti a paméti, proto se vyhybame slozitym vétam a vice
pozadavkiim najednou. Volime rad¢ji postupné kroky a ocenime kazdy dobry krok
("vidite, ze se dokazeme domluvit"). Jedna-li se o skupinu osob, rozdélime je, nebo
oddélime toho, se kterym jedname, od ostatnich. Jedinec vytrZzeny ze skupiny neni

takovy "silak" jako jedinec skryty v davu®.
3.5 Komunikace s dusevné nemocnymi osobami

Velmi bohatou paletu riznych onemocnéni ptedstavuji dusevni poruchy,
vyznacujici se rozmanitymi piiznaky. Kazdd duSevni porucha ma svlj vyvoj, pribch
Vv Case a pfic¢inu. Je-li nékdo dusevné nemocny, neznamena to samé, jako kdyz se lidové
tika: "on se zblaznil". Clovék, ktery zazil silng traumatizujici udalost, mize také

vykazovat podobné ptiznaky, jako kdyby byl dusevné nemocny, ackoliv neni. Jeden

*2 VODACKOVA, D. akol. Krizové intervence. Praha: Portl, 2002, s. 466 ISBN 80-7178-696-9.
% ZBORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-18]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizovl.html>
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z dtlezitych rozdili spociva v tom, Ze tyto pfiznaky vymizi bud’ brzy po opusténi
traumatizujici situace, nebo nejpozdéji do 4-6 tydni. Diagndza dusevniho onemocnéni
uz dnes neznamend, ze Clovéka cekd po zbytek zivota pobyt na uzavieném oddéleni
Vv psychiatrické 1écebné. Podrobny popis jednotlivych dusevnich poruch neni
Vv moznostech ani ucelem této prace. Ostatné ukolem pti krizové komunikaci neni urcit

diagnézu, mnohem dulezitéjsi je byt schopen rozpoznat, ze se u osoby muze jednat

0 dusevni poruchu a dokéazat dobie popsat ndpadnosti jejiho chovani.

Mezi vyrazné a relativné snadno odliSitelné ptiznaky duSevnich poruch patii

nasledujict:

= podivné, t€zko pochopitelné chovani bez nam srozumitelné¢ motivace

= citova oplostelost a nepiiméfené emocni reagovani - moc silné, nebo slabé,
v nevhodnou chvili

= dezorientace mistem, ¢asem a osobou

= vyrazné zmény ve zvycich

= nizka troven kontroly projevii emoci - vybuchuje ve smich, v plac, kiik,
vztek...

= tclesné obtize - napfi. bolesti, divné pocity v téle, nespavost a nechutenstvi

= netrpélivost spojend s mySlenkovym a slovnim tryskem - piekotné
a nesrozumitelné mluvi

= otupélost a ndpadnd pomalost

= zvySena vztahovacnost

= halucinace - sluchové, zrakové, hmatové, ¢ichové a chutové

= piitomnost bludi - tedy chorobnych ptesvédceni, tsudkd (napt. Ze je

i s , , . v 34
nékym pronasledovan a je mu ublizovano)

Dusevné nemocni lidé, s nimi jedname beze strachu a s Gctou. Nenechame se
vSak vtahnout do jejich svéta ani se je nesnazime l€Cit. Nepfiblizujeme se k nim pftili$
blizko, a pokud se pfiblizujeme, nejprve jim to sdélime. Nepospichdme, mluvime
srozumiteln€ a nechame jim dost ¢asu na odpovéd’. Nikdy nediskutujeme o logice bluda
¢1 halucinaci. Bludy jsou charakteristické mimo jiné tim, Ze je nelze rozmluvit. Proto je
nevymlouvame, ale ani nepotvrzujeme. Radéji se v hovoru, pokud se ho podafi navéazat,

soustifedime na aktualni fyzicky stav a nejbliz§i budoucnost. Je nezbytné piijmout

% ZBORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-18]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizov1.html>
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nedivéru, citovou rezervovanost a labilitu duSevné nemocnych, stejné jako to, Ze
nereaguji adekvatné. Nevnucujeme tedy s vielosti a nesméjeme se, pokud feknou néco,
co nam pripadd smésné. Takovy smich je mize popudit a mohou ho vnimat jako
nepochopeni. Stejné tak vyciti pfeziravost a neptatelstvi, a pak mohou reagovat obranné
¢i Gto¢né. Snazime se tedy vytvorit atmosféru diavéry a zachovat si v situaci nadhled.
Népadné chovani vykazuji také lidé v panice. Panika vznika nahle a rychle odezniva. Je
to stav mezni uzkosti, provazeny silnym pocitem ohroZeni a potiebou za kazdou cenu se
situaci vyhnout, utéct. Reakce je vSak bezesmérna a bezcilna. V panice je ¢lovek hodné
sugestibilni a lehce poslechne ptikazy, jedno jaké. Nema o situaci piehled a chybi mu
ohnisko pozornosti. Prvni pomoc pii panice spoc¢iva v tom, ze dame ¢loveéku ohnisko
pozornosti. Je dulezité ziskat pevny bod, naptiklad se opftit o zed nebo se pevné posadit.
Je proto vhodné Clovéka v panice direktivné vést. Klademe kratké otazky a tikame

nn

strucné instrukce. ("zastavte se", "pockejte"). V mezni situaci zastavime ¢lovéka silou™.
3.6 Komunikace s jedinci nachazejicimi se v extrémni Zivotni situaci
3.6.1 Sdélovani tragické zpravy

Mezi neobtiznéjsi aktivity policisty pfi vykonu jeho povolani patii sdélovani
tragické zpravy. Naroc¢nost tohoto typu komunikace prameni z obsahu sdéleni, ktery
musi policista obanovi — ptijemci tragické zpravy predat a také moznymi nasledky
(reakce obcana), které sdéleni vyvola. Sdélit tragickou zpravu vyvolava v policistovi
negativni emoce a pocity, které ovliviiuji jeho komunikaci s obéanem. Mezi specifika

této situace muzeme uveést:

= necekanost sd€leni a nepfipravenost komunika¢niho partnera na piijeti
sdéleni

* negativnimi emocemi ovlivnéna percepce a komunikace ob&ana i policisty

= nepiedvidatelnost reakci ptijemce zpravy

= stres vSech ucCastnikii komunikace pti konfrontaci se smrti (bezprostiedné,
zprostiedkovang)

= potieba ziskat nebo ovéfit od piijemce tragické zpravy potiebné informace

napt. identifikace mrtvého

% ZBORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-18]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizovl.html>
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» shromazdéni maxima dostupnych informaci pfed vlastnim sdélenim
tragické zpravy (jak k tragické udélosti doslo, o totoznosti zemielého,
vztah mezi zemielym a pozlstalym, faktické poméry poziistalého)

= moznost zajisténi dalsi ptibuzné osoby jako opory, piipadné 1é¢kare

= policista se prezentoval pfi vlastnim sdéleni lidsky a ptizptisobil tomu
svoji komunikaci (nevystupoval v roli Gfedni osoby)

= nebat se projevit své city a projevit svoji ucast, pfi citovych vybusich
zustat komunika¢nim partnerem, je prirozené, ze si v této situaci muize
¢lovek piipadat trapné nebo hloupé, citit bezmoc a také chtit co nejdiive
odejit — vSe je ptirozené

= nevyhybat se ocnimu ¢i télesnému kontaktu s pozistalym a respektovat
jeho momentalni potifebu

= nezamlCovat fakta, aktivné naslouchat a trpélivé vysvétlovat dotazy

a citlivé se umét zeptat na pozadované 1’1daje36
3.6.2 Komunikace policistii se sebevrahem

Mezi velmi naro¢né komunikaéni situace patfi zejména jednani s Clovékem,
ktery hrozi sebevrazdou, nebo ktery jiz takové jednani zapocal. Abychom se mohli
pokusit efektivné odvratit osobu od sebevrazedného imyslu, méli bychom si nejprve
udélat revizi vlastnich postoji viuci sebevrazdam a sebevrahim. Teprve budeme-li
0 tomto tématu premyslet, mizeme si ujasnit své postoje asvij vnitini obraz smrti

a naucit se piijmout smrt jako soucast zivota a akceptovat sebevrazdu jako skute¢nost.

Lidé, kteii se pokusi o sebevrazdu, vétSinou nejsou duSevné nemocni, ale
zazivaji dlouhodobé utrpeni, siln¢ stresujici udalosti ¢i tézké ztraty (zdravi, zaméstnani,
blizké osoby, sebeucty apod.). Sebevrazda ma tuto bolest ukoncit. Kdyz se clovéku
nepodafi sebevrazdu dokonat diive, nez si ho n¢kdo u toho vSimne, nemusi to
znamenat, ze ji pouze "demonstruje", ale tieba to, Ze bojuje s pudem sebezachovy, ze
chce zaroven Zit 1 zemfit a oboji chce stejné silné a doopravdy. Jsou lidé, kteti timto
zpusobem "volaji o pomoc", doufaji v pfichod zachrdnce, nebo se snazi s n¢kym
druhym manipulovat. U mladistvych se zase objevuje "hra se smrti", tedy

experimentovani, zkouSeni vlastnich 1 cizich hranic. Jako vychodisko pro vedeni

3% MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Konunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cengk, sr.0., 2005, s. 123-128 ISBN 80-86898-37-7.
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komunikace s jedincem hrozicim sebevrazdou vsak bereme takové jednani vzdy

s~ w37
vazne .

Ptame se na rovinu, i pfesto ze se to zda zfejmé, jestli se osoba chysta spachat
sebevrazdu a jaky si zvolila zptisob. Tyto otazky snizuji napéti, napomahaji uvolnit
emoce a ¢ini z naznakl a tabuizovaného tématu predmét rozhovoru. Snazime se zlomit
beznad¢j sebevraha, napt. "sebevrazda je jen jedna z moznosti, a mizete to ud¢lat tieba
za tyden, a mezitim se mizeme pokusit spolu najit jesté jiné fesSeni". Nehadame se, jestli
0soba mtiZze, nebo nemuize sebevrazdu spachat: "ano, mizete se ted’ zabit, ale pak uz to
bude definitivni, uz nic nezménite a vSechno skon¢i". Pokusime se ziskat tzv. smlouvu
0 preziti, tedy o odlozeni sebevrazedného jednani na urcitou dobu, napt.: "slibte mi, ze
dokud spolu budeme mluvit, tak neskocite doli". Také vzdy zddame o snizeni aktualné
hroziciho rizika - napf., aby si na fimse stoupl na bezpecnéjsi misto, kde nehrozi, ze
uklouzne. Clovék, se kterym mluvime, musi vnimat nasi stabilitu, podporu a bezpeéi.
Kdyz osoba ptipusti imysl spachat sebevrazdu, je dobré nechat ji o tom hovoftit a snazit
se najit, co je pro ni jesté v Zivoté dilezité, na cem ji zalezi. Nikdy ji ale nevnucujeme
své vlastni nebo "obecné platné" hodnoty. Mluvime vzdy pomalu a zieteln¢. Nefikdme
"to bude dobré" (lepsi je otdzka "co byste potieboval, aby vam bylo 1€pe?") ani "ja vas
chapu" nebo "ja vam rozumim" (lepsi je "snazim se vam porozumét"). Nikdy
sebevrahovi neslibujeme, ze splnime jeho posledni pféani, rad¢ji ho mame k tomu, aby to
udélal sam. Také k nému nevodime blizké osoby, ani kdyz si to sam picje, protoze
nevime, kdo ma sebevrazdou trpét. Nesnazime se ¢loveéka hroziciho sebevrazdou utésit
a nechovame se prili§ optimisticky, jeho naladu tim totiz nezvratime, jen mu

pripomeneme jeho smutek a utrpeni*.

Mezi signaly zvySeného rizika, na které davame pozor pii komunikaci s osobou

hrozici sebevrazdou, patfi:

= projevy duSevni poruchy - bizarni prohlaSeni, halucinace
= velmi konkrétni plan sebevrazdy

= ptedchozi pokusy

= zavislost na navykovych latkach a intoxikace

= nelécitelné onemocnéni a osamelost

= zavinéni zavazného skutku

3" VODACKOVA, D. akol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, . 475-498 1SBN 80-7178-696-9.
¥ VODACKOVA, D. akol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 475-498 ISBN 80-7178-696-9.
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= provokovani policisty, aby proti nému pouzil zbrann a on tak spachal
sebevrazdu rukou policisty

= osoba ndhle zacne vypadat Stastn¢ a spokojené¢ - t0 mize znamenat, Ze
skoncil jeji vnitini boj mezi odhodlanim zemfit a touhou zit a ona se
definitivné rozhodla spachat sebevrazdu. V kazdé takové situaci mame ale
na paméti, ze zalezi jen a pouze na konkrétném cloveku, jestli sebevrazdu
dokon¢i, nebo ne. My se mizeme pokusit ho od tohoto imyslu odvratit,

ale nejsme zodpovédni za jeho Zivot ani za jeho rozhodnuti®

3.6.3 Komunikace policistii s pachatelem zadrZujicim rukojmi

Mezi nejobtiznéj$i komunikaéni situace patii vyjednavani s pachatelem
zadrzujicim rukojmi, vlastni vyjedndvani je specializovanou Cinnosti, kterou provadi
k tomu vycvi¢eny policista — vyjednavac. V policejni praxi nejsou ojedinélé pripady,
kdy pted ptijezdem zasahové jednotky spole¢né s vyjednavacem zahajuje vyjednavani
policista, ktery se dostavil na misto jako prvni. Jedna se vétSinou o prvnich 15-45 minut,
které jsou vSak velmi kritické a rizikové. VSechny zacastnéné osoby jsou pod silnym
stresem - jak pachatel, tak policisté 1 ptipadna rukojmi, kteti mohou byt ohrozovani na
zdravi a zivoté, aby pachatel dosahl svého cile. Je tedy dilezité prvotné navazat

psychologicky kontakt a udrzovat komunikaci do piijezdu specialisty — Vyjednavaée40.

Ucelem je pachatele zklidnit, zaméstnat, ziskavat ¢as a operativni informace.
Proto je vhodné pachatele ujistit, Ze mame situaci v okoli pod kontrolou, a Ze proti
nému nikdo nechysta zadny utok. Snazime se navazat slovni kontakt, ziskat jeho divéru
a udrzovat hovor o méné dilezitych vécech, ¢imz ziskdvame Cas a poutame pozornost
pachatele na sebe misto na rukojmi. Je ale na misté zeptat se, jestli jsou vSichni
v potadku a jaky je jejich zdravotni stav. Pokud pachatel mluvi, nechdme ho mluvit
a podporujeme kazdé rozumné a ucelné feSeni, které navrhne. Pokud zndme jména
zucCastnénych osob, pouZivame je. Je rozumné byt Cestny a upiimny. Vzdy si nechame
vysvétlit vagni a nejasné vyrazy a hrozby ("Co myslite piesné, kdyz tikate, ze se tu néco

stane?").

Abychom se vyhnuli vyhroceni a zkomplikovani situace, nedélame tyto véci:

** VODACKOVA, D. akol. Krizové intervence. Praha: Portél, 2002, s. 475-498 ISBN 80-7178-696-9.
0 CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. 2. rozsitené vydani Praha:Portal, 2004, s. 201 ISBN 80-7178-931-3.
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= nic nenabizime ani neslibujeme, uz vitbec ne to, co nemizeme splnit

= nelzeme - leZ nds v rozhodujicim okamziku zradi

= nefikdme ne, ale ani ano - lepsi jsou véty typu: "zkusim zjistit, co se s tim
da delat"

= nepouzivame slovo "rukojmi" - 1épe je "Clovek, ktery je tam s vami"

= neposilime misto sebe mluvit s pachatelem treti stranu (rodinného
prislusnika, 1ékafe apod.) - krizové vyjedndvani je zalezitosti policie

* nevybizime pachatele k predkladani pozadavki - kdyz bude néco chtit,
fekne si 0 to sim

* nepfistupujeme na vymeénu rukojmi a uz vitbec ne sam za sebe.

= Snazime se zachovat klid a pouZzivat tzv. "selsky rozum". Kdyz pachatel
napfiklad fekne: "Do hodiny tu chci mit milion!", miZeme odpovédét néco
jako: "Jsme tu jen ja a kolega, je patek vecer, banky budou zaviené
a milion je hodné penéz, ja udélam vSechno pro to, abyste n&jaké penize

dostal, ale myslim, Ze to bude chtit vice Gasu"**

Je-li to jen trosku mozné, vedeme si poznamky o pribéhu komunikace. Takovy
zdznam by mél obsahovat dulezité Casové tdaje (napf. Cas stielby, ultimata), dilezité

informace 0 pachateli a zadrzovanych osobach.
3.6.4 Komunikace policisti s u¢astniky hromadnych seskupeni

Komunikace policistii s davem je specifickou komunikaci zejména v tom, ze
nedochazi k piimé komunikaci policistii zasahujicim proti davu (demonstrace, sportovni
fanousci) ZakrocCujici policisté poradkovych jednotek maji budit respekt. A skutecné
tomu tak je. Policista v zadsahové pfilbé, krunyti, kombinéze a se Stitem pisobi jako
sttedoveéky rytit v plné zbroji. Svym zjevem dava pfedem najevo: ,,Pozor s nikym
nehodldm diskutovat, jsem tu od toho, abych tady udrzel potadek a klid.“ Policisté
potadkovych jednotek jsou Skoleni a cvi¢eni k tomu, aby dokézali G¢inné a tvrdé

zakrocit proti davu. Jejich kolem neni a nemtZe byt s kymkoliv diskutovat.

V roce 2007 byl u kazdého krajského teditelstvi zifizen Antikonfliktni tym
(AKT). Zakladnim ukolem policistii zafazenych v AKT je transparentnim zpisobem

prostiednictvim komunikace pfedchazet na mistech komunikacné naro¢nych situaci,

*! ZEMENE, Drahomira. Problematika domdciho ndsili v Ceské republice [online] Policista, 2008 [cit.
2012-02-02]. Dostupné z WWW:<http://aplikace.mvcr/archiv2008/policista/2007/03/prworkshop.pdf>
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napf. pti demonstracich, fotbalovych utkanich agresivnimu jednani osob. Clenové AKT
zprosttedkovavaji veskery kontakt mezi poradkovymi jednotkami a ucastniky vetejné
akce, dale maji za kol vyzvat ucastniky K zastaveni nezadouciho jednani, stanovovat

terminy a podminky splnéni poZadavki ze strany policie®.

42 Zavazny pokyn Policejniho prezidenta &. 10/2009 o zajistovani vnitiniho pofadku a bezpe&nosti
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4 ZPUSOBY VYROVNANI SE POLICISTU S NASLEDKY
KOMUNIKACNE NAROCNYCH SITUACI

Vétsinu véci, zakrokt ¢i zasaht fesi policisté rutinné. Mohou vsak nastat situace,
které vybocuji z jejich béznych Zivotnich a profesnich zkuSenosti a vyvolat v nich
dusevni otiesy. A zde je na misté fici, ze dusevni otfes je pfi traumatizujicich udalostech
normalni lidskou reakci v nenormalni situaci. Policisté mohou v mimofadnych situacich
vykazovat psychické a télesné symptomy akutni stresové reakce. Tato stresova reakce
se v podstaté¢ nevyhyba nikomu. I lidé, ktefi se domnivaji, ze sami a bez problémi
zvladnou vSechny extrémni pozadavky policejni sluzby, mohou byt zaskoceni vlastni

nenadalou reakci.

Jaké nasledky v psychice policisti komunikacné ndroc¢nd situace vyvold, zavisi
na subjektivnim prozitku intenzity ptsobeni situace ve védomi policisty, také na
Cetnosti takovych komunikacnich situaci, zkuSenostech policisty (neuspéch zvySuje
hladinu stresu, naopak uspé$né zvladnuti situace snizuje psychickou zatéz). ,,Psychickou
zatezi (stresem) rozumime vnitini stav cloveka, ktery je bud nécim ohroZovan, nebo
takové ohrozeni ocekava a pritom se domniva, Ze jeho obrana proti nepriznivym vliviim

, ¢ rd3
neni dostatecna‘™.

Ve védomi policisty tedy vznikd po proziti komunikacné naro¢né situace potieba
se snasledky vyrovnat. ZplUsoby vyrovnavani se s psychickou zatézi jsou velice
individualni. Clovék se pii vyrovnavani se s nasledky psychické zatéze brani pomoci
obrannych mechanismu, které lze definovat jako ,,jakykoliv druh cinnosti vcéetné
mysleni a citeni, jehoz ucelem je odvézt pozornost a povédomi o neprijemném Ci
zahanbujicim faktu nebo skutecnosti, kterd vzbuzuje uzkost. OhroZena pritom miize byt
sebeucta, sebeveédomi, sebehodnoceni, vlastni jadro naseho ja “ Jedna se
0 automaticky nastupujici nevédomé procesy, jejichz ucelem je dosdhnout iluzivniho
zvladnuti situace jedincem tam, kde se realné feSeni nebo ptizpisobeni si podminek jevi

jako nemoZné.

Pfi vyrovnavani se s nasledky komunika¢né ndro¢nych situaci se vyuZziva

(auto)analyza, kterd vyuziva prvky racionalné — emoc¢niho zpracovani situace. Jedna se

43 KRIVOHLAVY, J., Jak zviddat stres. Praha : Grada-Avicenum, 1994, s.10 ISBN 80-7169-121-6.
4 KRIVOHLAVY, J., Jak zviddat stres. Praha : Grada-Avicenum, 1994, s. 60 ISBN 80-7169-121-6.
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o postup, kdy policista po skonceni komunikaéné¢ narocné situace podrobné popiSe

situaci (sdm, za pomoci odbornika) podle nasledujici osnovy:

= Jak jsem situaci vnimal,(jak vznikla, vyvijela se, co jsem fekl, ud¢lal, co
komunikaéni partner, jak skoncila)?

= Jak vnimal situaci komunikacni partner (jaké bylo jeho ocekéavani,
vzhledem k jeho, k mé roli v situaci, mohl situaci vnimat jinak nez ja?),
ptipadné ostatni tiCastnici situace?

= Co bylo ,spouSté¢em™ komunikacni situace (jednani a osobnost
komunika¢niho partnera, j4 a moje jedndni, obsah komunikace,
podminky?)

= Co jsem si myslel v dané situaci?

= Co jsem prozival (jaké emoce a pocity ovlivnily moje jednani v situaci)

= Jaké télesné reakce jsem v situaci vnimal?

= Jak se odrazily emoce v mém chovani, reakcich, komunikaci?

= Dalo se vzniku komunika¢né naro¢né situace predejit a jak?

= Co bych ptisté ud¢lal jinak, co se mi v dané situaci podaftilo?

= (Co povazuji za hlavni stresor v dané situaci (s ¢im se potiebuji vyrovnat?)

= Pomohla mi provedena analyza se vyrovnat s negativnim prozitkem nebo
vyhledam odbornou pomoc? *°

Provedenim podrobné pisemné autoanalyzy policistou po komunika¢né narocné
situaci ma psychohygienicky ucinek v podobé zpétné vazby, ale také se miize stat

zdrojem uzite¢nych informaci vyuzitelnych pro dalsi jeho policejni praxi.

(Spurny, Cirtkova, 2001 )46 ve svém provedeném priizkumu v policejnim terénu,
jak se policisté, vyrovnavaji s nasledky stresovych situaci, uvadi, ze 60% policistii se
vyrovndva se stresovou situaci tim, zZe se sveri nekomu blizkému (21% partnerovi, 19%
kolegovi, 13% dobrému priteli), 2% respondentii vyhledalo odbornou pomoc a 38%

uvedlo, ze se s nasledky stresové situace vyrovnalo samo.

5 MATOUSKOVA, ., SPURNY, J., Konmunikacné nérocné situace v policejni praxi. Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cendk, s.r.0., 2005, 5.140-141 ISBN 80-86898-37-7.
*® Jedna se o vyzkum provedeny pied zfizenim postkrizové intervenéni péce a linky pomoci v Krizi pro
policisty
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4.1 Posttraumaticka krizova intervenc¢ni péce

Policisté jsou na traumatizujici situace odborné i mentalné pfipravovani, mohou

se u nich projevit télesné ¢i psychické obtize a posStupné se mulze rozvinout

posttraumaticka stresova porucha (PTSD)*.

Dnem 14. 11. 2001 byl zfizen systém poskytovani intervencni péce ptislusnikiim

Policie CR, ktef{ prozili traumatizujici udalost v souvislosti s plnénim sluZebnich

, o4
tkoli*®,

Carlier a kolektiv*® provedli vyzkum 42 policist trpicich PTSD a 40 policisti

bez priznaku PTSD, ziskali #i% dimenze projevii traumatu:

emocni reaktivita, ktera je ur€ovana smutkem a vztekem. Policisté pocit'uji
smutek pfi kontaktu s obéti nehody, pfi nevydafené resuscitaci nebo pii
objeveni mrtvého téla. Na druhou stranu policisté pocituji vztek, pokud
jim je vyhrozovano, pokud vySetifuji bezbrannou obét' napiiklad pti
znasilnéni nebo pfi zneuzivani ditéte

fyzicka integrita je charakterizovana pocity strachu asmutku. Strach
policisté prozivaji pii vlastnim ohrozeni v nebezpecné situaci a smutek
prozivaji, pokud se setkaji se zranitelnosti ob&ti naptiklad pfi vrazdach ¢i
Zneuziti

moralni zodpovédnost se sklad4 z faktorii vina a nebezpeci. Pocity viny
Vv policistech vyvolavaji situace, kdy se policista citi byt piimo
zodpovédny za jejich ,nevydafeni“. Mezi tyto situace patfi napiiklad
sttelba nebo pokusy o resuscitaci. Pocit nebezpeci policisté zazivaji, pokud
citi, Ze hlavni dil zodpovédnosti lezi na pachateli a oni sami s tim nemohli
délat (naptfiklad osvobozovani rukojmich) ¢i situace bez zaludnosti

(napriklad nehoda, ptirozena smrt apod.)

*T Citace. In: Wikipedia:the free encyclopediaWikipedia, [online]. St. Petersburg (Florida): Wikipedia
Posttraumaticka stresova porucha. [cit. 2012-02-20], Dostupné z
WWW:<http://cs.wikipedia.org/wiki/Posttraumatick%C3%AL1_stresov%C3%AL_porucha>

*® PILAROVA, Irena. Zaméstnanecké programy péce o policisty. [online]. Kriminalistika, 2002, ro¢.35, &.
3[cit. 2012-02-20]. Dostupné z
WWW:<http:<aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2002/02_03/pilarova.html>

* CARLIER, I. V. E., Lamberts, R. D., Gerson, B. P. R. Posttramatic Stress Disorder British Library
2000, s. 120-135, ISBN 0-470-86285-8.
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DalSim cilem vyzkumnikd bylo zjistit, jestli se policisté s PTSD né&jak 1isi od
policistii, ktefi touto poruchou netrpi. Chtéli zjistit, zda vnimani tizivych situaci n¢jak
souvisi s rozvojem PTSD, Jako jediny faktor, ktery je spojeny s rozvinutou PTSD byl

analyzovan faktor vulnerability a télesné integrity. Dalsi faktory nebyli signifikantni.

Z vyse uvedeného vyzkumu je zfejmé, ze nejvétsi vliv na rozvoj PTSD
U policisti mé kontakt s ,,vlastni smrtelnosti®, a to nejen v situaci ohrozeni vlastniho
zivota ¢i zdravi, ale také v situacich, kdy jsou konfrontovani s nasilnou smrti Ci

zneuzitim druhych.

U policistii se PTSD mitiZze projevovat pozorovatelnymi zménami chovani, které

vnima okoli nebo doty¢ny sam. Muze jit o:

= zvySenou citlivosti az ptecitlivélosti na nebezpeci

= obavami z budoucich situaci, strach ze ztraty kontroly

= njpadnymi problémy s normami, sluzebnimi ptedpisy 1 s nadfizenymi

= konflikty v roding, stazeni se do sebe, socialni izolace

= nahlym abizem alkoholu nebo medikamentii

= zdanlivé bezdiivodnou podrazdénosti a popudlivosti

= pocitem ztrdty smyslu zivota a smysluplnosti prace a neziidka

i sebevraZzednymi naladami®

Otazkou zustava, jak lze policistim, ktefi byli vystaveni prozitkiim extrémni
situace efektivné pomoci. Policista, ktery se dostal do extrémni akce, méa pravo, jak
jsme se jiz zminovali V piredchozi kapitole, Cerpat od svého zaméstnavatele bezplatné
arychle kvalifikovanou a diskrétni pomoc. Jednou =z moznosti je konzultace
s psychologem Krajského feditelstvi Policie CR, ktery je kvalifikovan mimo jiné
k poskytovani poradenstvi a krizové intervence. Psychologové jsou v takovych situacich
vazani mlcenlivosti, ktera ma charakter- I€katského tajemstvi. Pozadavky praxe dal
vedly Kk vytvofeni systému posttraumatické intervencni péce (dale PIP) v ramci Policie
CR. Soubézné se systémem PIP zaala vroce 2002 v resortu Ministerstva vnitra

fungovat anonymni telefonni linka pomoci v krizi, ktera je profesni linkou divéry.

OCIRTKOVA, Ludmila. Péce o policisty po extrémnich stresovych situacich. [online] Kriminalistika,
2001, ro¢. 34, ¢.3, [cit. 2012-02-20]. Dostupné z WWW:
<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2001/01_03/cirtkova.html>
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V soucasnosti je odborné proSkolena stovka interventl- policistl, policejnich

psychologti a duchovnich, ktefi jsou pfipraveni poskytnout kvalifikovanou pomoc.

Interventi funguji vramci decentralizovanych tymt, které spadaji pod Krajské

teditelstvi PCR jednotlivych kraji. Interventi PIP vramci PCR jsou vyskoleni

v metodach ,,Critical Incident Stress Management

opatfeni:

1 sv e . r oy
“*! Tento model rozlisuje nasledujici

individualni krizova intervence - je velmi Siroky pojem. Krizova
intervence muze probihat po telefonu (napft. linka divéry) nebo v primém
kontaktu odbornika s klientem

defusing - je chapan jako spontanni, volné ,,popovidani si“ o kritickém
incidentu s kolegy, prateli ¢i eventualné rodinnymi pfislusniky. Jde tedy
0 soukromy, neformalni a ni¢im nesvazany rozhovor o tom, co se d¢lo.
Defusing (C¢eském jazyce bychom nejspiSe mohli mluvit o uvoliiovacim
rozhovoru) smétuje k odstranéni ,,explozivnich® emoci, které doprovazi
urcity zazitek.

debriefing - pfedstavuje jiz institucionalni a kvalifikované (tj. odborné)
opatfeni. Pivodni vyznam anglického slova debriefing snad nejvice
vystihuje slovni spojeni ,,porada po akci“. V synonymickém slovniku je
debriefing opisovan jako postup dotazovani za ucelem ziskani dalezitych
poznatkii a informaci. Jeho hlavnim smyslem je pomoci ucCastnikim
naro¢né a pravdépodobné traumatizujici akce zpracovat vzpominky
aemoce z mista drastické udalosti tak, aby se pfedeslo vzniku potizi
v podob& PTSP*.

! CIRTKOVA, Ludmila. Péce o policisty po extrémnich stresovych situacich. [online] Kriminalistika,
2001, ro¢. 34, ¢. 3, [cit. 2012-02-20]. Dostupné z WWW:
<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2001/01_03/cirtkova.html>

S2VYMETAL, Stépéan. Posttraumatickd intervencni péce jako prevence rozvoje PTSD u policistii. [online]
Policista, 2003 [cit. 2012-02-20]. Dostupné z WWW:
<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2003/12/vymetal .htmI>
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5 EMPIRICKA CAST - PRUZKUM

Policista se kazdodenné setkdva s mnoha ukoly, které fesi rutinné. Prestoze
odolnost policistli vii¢i negativnim dopadim stresu je vy$$i nez u bézné populace,
mohou se obdas setkat s mimofadnou situaci, ktera svou intenzitou a charakterem

ptresahuje piirozené schopnosti ¢loveéka se s takovou zkusenosti vyrovnat.

5.1 Cile dotaznikového pruzkumu

Cilem této prace je zjistit, popsat a interpretovat komunika¢n€ naro¢né policejni
situace v ramei Krajského feditelstvi policie Kralovéhradeckého kraje, Uzemni odbor
Hradec Kralové, se kterymi se policisté setkavaji pii vykonu sluzby. V préci zjistujeme,
jak policisté konkrétni situace vnimaji, jak na né¢ plsobi, pfiCemz prace vychazi
z ptedpokladu, ze policisté maji umét tyto situace zvladat a vyrovnavat se s nimi, zda

vyhledal néjakou odbornou pomoc, pfipadné vyuzil posttraumatické intervencni péce.

5.1.1 Pracovni hypotézy

Komunika¢né naro¢né policejni situace vznikajici pii vykonu sluzby policistii
zatazenych na Uzemnim odboru Policie CR Hradec Kralové byly stanoveny tyto

hypotézy:
H 1 - Komunikacné ndarocné situace vnimaji policisté jako psychicky zatéZujici.

H 2 - Policista se vyrovndava s narocnymi komunikacnimi situacemi sam, reakce na

stres zvlada a vyrovnavdni se s nim.

H 3 - Policejni situace, pii kterych je zmaien lidsky Zivot, je silné traumatizujici,
policista zaZiva posttraumatické stavy a jeho koncentrovanost na prdaci je

sniZena.
5.1.2 Metoda prizkumu

Vyzkumna ¢ast se opira o informace ziskané od policistli metodou anonymniho

dotazniku. Pfesny obsah dotazniku je uveden v ptiloze I.

Statisticky prizkum byl proveden vrameci Krajského teditelstvi policie

Kralovéhradeckého kraje a to na Uzemnim odboru Hradec Kralové.
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Vyhodnoceni dotaznikli bylo provedeno v tabulkovém procesoru Microsoft
Excel, ktery je soucasti kancelatského baliku Microsoft Office od softwarové firmy
Microsoft. Pouzito bylo pii vyhodnocovani vysledki verze Microsoft Office Word
2007. Vyhodnocené jednotlivé otazky byly zapsany na jednotlivé listy a vysledky
zapsany do bunék. Nasledné byly hodnoty pievedeny do grafu. Pro lepsi orientaci byly
vysledky dotazniku prevedeny do procentniho vyjadieni odpovédi

Dotaznikové otazky byly sestaveny na zaklad¢ stanovenych pracovnich hypotéz.
5.1.3 Provedeni prizkumu

Dotaznikovy prizkum byl proveden u respondentti - policisti na Krajském

reditelstvi policie Kralovéhradeckého kraje, a to na Uzemnim odboru Hradec Kralové.

Vyzkumu se zucastnilo 50 piislusnikti Policie Ceské republiky, Uzemniho
odboru Hradec Kralové, z toho bylo 36 muzi a 14 Zen. Bylo podrobné rozebrano

I vzdélani respondentti, délka jejich praxe a rozdéleni respondentl na muze a Zeny.
5.1.4 Interpelace vysledkii respondenti.

Dotaznikového pruzkumu se zacastnilo celkové 50 respondentt, ztoho bylo

14 7en a 36 muza.

Graf ¢. 1 — Rozd¢leni respondentli na Zeny a muze™

Rozdéleni respondenti na Zeny a
muze

M pocet
odpovidajicich zen

M pocet
odpovidajicich muz(

*3ylastni zdroj
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Vzdélani dotazovanych respondentli. U dotazovanych respondentli pievladalo
vzdélani uplné sttedni s maturitou v poctu 30, pak nasledovalo vysokoskolské vzdélani

Vv poctu 10 a poté nasledovali absolventi vyssich odbornych skol v poctu 5.

Graf & 2 — Vzdé&lani respondentii >

Vzdélani respondentii

M Uplné stiedni s
maturitou

10% .
M absolventi VOS

m vysokoskolaci

Rozdéleni respondentd podle jejich délky praxe u Policie CR, kdy
15 respondentt ma praxi nad 15 let, 16 respondenti uvedlo praxi 5 az 10 let,

12 respondentti ma praxi od 10 do 15 let, 7 respondent( uvedlo praxi do 5 let.

Graf & 3 — Délka policejni praxe respondentti®

Délka praxe u Policie CR

m do 5-ti let
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** ylastni zdroj
*® ylastni zdroj
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1. P¥i nastupu k Policii CR jste o sluzbé u Policie mél (a) své piedstavy. Splnily

tyto predstavy VaSe oéekavani?

a) ano
b) ne

Z grafu k otazce prvni je patrné, Ze pfi nastupu k Policii CR, mél kazdy o sluzbé
u Policie CR své piedstavy. Dle vysledki bylo zjisténo, Ze 35 respondentii odpovédélo,
7e predstavy pied nastupem k Policii CR mélo a tyto b&hem sluzby u Policie splnily
jejich o¢ekavani. Z toho 15 respondenttl své piedstavy pii nastupu k Policii CR mélo,

ale sluzba u Policie CR jejich o¢ekavani nesplnila.

Graf ¢. 4 — Splnéni predstav o sluzbé u Policie CR®®

Splnéni predstav o sluzbé u Policie
CR

B ANO
B NE

2. Zail (a) jste béhem sluzby u Policie CR komunikaéné naro¢nou situaci (jednani

se sebevrahem, komunikace s agresivni osobou...), kterou Jste musel (a) FeSit?

a) ano
b) ne

c) jesté jsem se s ni nesetkal

K vyhodnoceni druhé otazky prizkumu bylo zjisténo, Ze 42 policisti béhem
sluzby u Policie CR zazilo komunika¢né naroénou situaci. Dale 6 respondentii zidnou
komunika¢né naro¢nou situaci nefeSilo, 2 respondenti se jeSté s takovou situaci

nesetkalli.

%8 ylastni zdroj
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Graf ¢. 5 — ReSeni komunikacné naro¢nych Situaci

ReSeni komunikaéné naro¢nych
situaci
12% |4%

M odpovéd ANO

B odpovéd NE

jesté jsem se s ni
nesetkal

3. O jakou komunikacéni situaci se jednalo?

a) feSeni konfliktu mezi obCany

b) komunikace s problémovymi jedinci /na ulici, pti vyslechu/
¢) komunikace s obéti domaciho nasili

d) sdélovani tragické zpravy / jednani se sebevrahem, rukojmim/

e) jiné

K otazce treti, ktera se tykala vybéru komunikacné naro¢né situace, ktera
policisty nejvice zasahla, bylo zjisténo, ze z celkového poctu 50 respondentti 2 oznacili
jako komunika¢né narocnou situaci sdélovani tragické zpravy, jednani se sebevrahem
a rukojmim 4 respondenti uvedli komunikaci s obéti doméciho nasili, 10 respondentii
uvedlo, komunikaci s problémovymi jedinci 26 respondentii uvedlo feSeni konfliktu

mezi obCany a 8 respondentii uvedlo, Ze se jednalo o jinou komunikacni situaci.

Z vysledkl je tedy patrné, Ze nejvice policistll zazilo komunikaéné naro¢nou
situaci pii feSeni konfliktu mezi obCany. Timto zjiStujeme, Ze se zvySila socialni
nesnasenlivost mezi obCany pii feSeni béznych dennich problémil. Je tfeba pocitat
obecné, ze pii feSeni téchto konflikti mezi obfany mize dochazet k fyzickym
napadanim, coz bude pro policisty stale pravdépodobné&jsi. Vyrovnani se s timto
prevladajicim vlivem muiZe probihat nékolika formami, ale spravna je pfiméfena forma,
kdy mam-1i védomosti a schopnosti, dojde ke zhodnoceni situace a eliminaci piisobicich

viiva.

> Vlastni zdroj
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Graf & 6 — Druhy komunikacnich situaci *®

Druhy komunikaénich situaci

B feseni konfliktu mezi
obcany

B komunikace s
problémovymijedinci

komunikace s obéti
domaciho nasili

M sdélovani tragické
zpravy

M jiné

4. Jak jste se s naro¢nou komunikaéni situaci vyrovnal (a)?

a) komunikaci jsem zvladl
b) komunikace byla zvladnuta za pomoci dalsi osoby — kolegy, obfana
¢) na feSeni situace jsem si netroufl, pockal jsem na pomoc odbornika

d) obvinoval jsem se Z nezvladnuti situace, m¢l jsem obavu o zivot, zdravi

Otazka ¢tvrta se tykala vyrovnani se S komunika¢né naro¢nou situaci, kterou
policisté zazili. Z vysledka bylo zjisténo, ze 14 respondentim pomohla ke zvladnuti
komunikacni situace dalsi osoba (kolega, ob¢an), 1 respondent si na feseni situace sdm
netroufl a pockal na pomoc odbornika, 1 respondent se obvinoval nezvladnutim situace,

mél obavu o zivot, zdravi a 34 respondentti komunikaci zvladlo.

Z uvedeného vysledku sice vyplyva, Ze u nejvéts§iho poctu dotazovanych
respondentl pfevladd nazor, ze komunikaci zvladlo, tedy vyhodnotilo situaci jako za
zvladnutou, kdy jejich komunika¢nim postupem doslo ke splnéni sluzebniho zékroku,

a situace byla vyfesSena.

Na druhou stranu 14- ti respondentim pomohlo ke zvladnuti komunikaéni
situace pritomnost dal$i osoby, kolegy, nebo obcana. Stavd se, ze ptitomnost dalsi
osoby komunikacni situaci zjednodusi, najde se tzv. ,,spole¢na fec* a komunikace se

odviji spravnym smérem.

%8 Vlastni zdroj
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Za ucelem zvladnuti komunika¢né naro¢nych situaci pfi komunikaci s obcany,
zejména pii poradani velkych spolecenskych akci, demonstraci, sportovnich udélosti,
ktera jsou spojena s policejni praci (dopad zatéze na psychiku a na zdravotni problémy)
je u Policie CR ziizen u kazdého Krajského feditelstvi antikonfliktni tym, ktery je
tvofen interventy zfad policisti a policejnimi psychology, kteti prosli specidlnim

vycvikem.

Graf & 7 — Zvladnuti komunikaéné naroénych situaci *°

Zvladnuti komunika¢né naro¢nych

situaci ® komunikaci jsem

zvladi(a)

2%
2%

B komunikace byla
zvlatnuta za pomoci
dalsi osoby

na feseni situace jsem
si netroufl(a), pockal
jsem na pomoc
odbornika

M situaci jsem nezvladl,
mél(a) jsem obavu o
Zivot, zdravi

5) Kdo pro Vas prestavuje problémového komunikacniho partnera?

a) obCan, proti kterému smétuje sluzebni zakrok
b) podeziely, pachatel, svédek a jednani s nimi

c) kolega, nadfizeny ptipadné osoba oznamovatele

Dalsi otazkou, patou, se dotazovani respondenti méli vyjadtit k tomu, kdo pro
né prestavuje problémového komunikaéniho partnera béhem sluzby u Policie CR.
Z toho 24 respondentll nejvice vniméd jako problémového komunika¢niho partnera
osobu pachatele, podezielého, svédka, u 21-ti respondentli je nejvice komunikaéné
broblémovy partner obéan, proti kterému smétfuje sluzebni zakrok, u 5 respondentt je

komunikaéné problémovy partner — nadfizeny, kolega, ptipadné jina osoba.

% ylastni zdroj
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Zvysledku je patrné, ze nejvice respondenti povazuje za problémové
komunika¢ni partnery osoby z fad pachateld, podezielych a svédkt. Dale z vysledkt
vyplynulo, ze za nejméné problémového partnera je povazovan kolega, nadfizeny

ptipadné osoba oznamovatele.

Graf & 8 — Komunika&né problémovi partneti®®

Komunikacné problémovi partneri

10% lobéaln, protiw .
kterému sméruje
\ sluzebni zakrok
M podezrely, pachatel,
svédek a jednani s
nimi

kolega, nadfizeny
pfipadné jind osoba

6) Jaké komunikacni situace Vas béhem sluzby u Policie nejvice psychicky

zatézuji?

a) feSeni sporti v ramci obCanského souziti / rodinné rozepie apod./
b) nepiistojné chovani, oznamovatel, podezielych osob ¢i pachateli pti jednéani
S nimi

C) feSeni pripadi domaciho nasili nebo nasili proti détem, mladezi

V této otazce Sesté, se dotazovani respondenti méli vyjadiit k tomu, jaké jsou
pro né nejvice psychicky zatézujici situace. 36 respondenti vnima jako nejvice
psychicky zatéZzujici situace pii feSeni sporti v ramci obCanského souziti, jako jsou
rodinné rozepte, u 8-mi respondentil je nejvice psychicky zatézujici situace neptistojné
chovani 0sob a pti jednani s nimi, u 4 respondenti je nejvice psychicky zatézujici

situace pfi feseni pripadti domaciho nasili, nebo nasili proti mladezi, détem.

8 ylastni zdroj
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Graf & 9 — Nejvice psychicky zat&zujici situace®

Nejvice psychicky zatéZujici situace
M FeSeni spord v ramci
obcanského souziti /
rodinné rozepfe apod./

8%

M nepfistojné chovani,
oznamovateld,
podezielych osob i
pachatelll pfi jednani s
nimi
reSeni pripadu
domaciho nasili nebo
nasili proti détem,
mladezi

7) Mate rad (a) svoji praci, nebo uvazujete o prechodu na jinou pracovni pozici

v ramci PCR ?

a) ano
b) ne
¢) uvazuji o tom

d) jiz jsem podal (a) zadost o zafazeni na jinou pracovni pozici

Z vysledku prazkumu k otazce sedmé, kterd se tykala zjisténi, zda dotazovani
policisté(tky) maji svou praci radi a nebo zda uvazuji o odchodu na jinou pracovni
pozici v ramci Policie CR, bylo zji§téno, Ze 40 respondentt ma svoji praci rado, z toho
2 respondenti odpovédéli, ze svoji praci radi nemaji, 6 respondentti uvazuje o odchodu
na jinou pracovni pozici a 2 respondenti jiz podali zddost o zatfazeni na jinou pracovni

pozici.

Prizkumem k této otazce bylo tedy zjisténo, Ze 80% dotazovanych respondentti
ma policejni praci rado. Je jasné, Ze prace policisty je narocna a jeji prace klade velké
naroky na zaté€z psychickou tak fyzickou, ale i pfesto vétsi ¢ast policistlh ma svou praci

rado.

8 Vlastni zdroj

53



Graf & 10 — Spokojenost se soucasnou pozici u Policie CR®

Spokojenost se soucasnou pozici u
Policie CR M ano, mam rad(a) svoji
praci

M ne, nemam rad(a)
svoji praci

uvazuji o tom, Ze svoji
praci zménim

H jiZ jsem podal(a)
Z4adost o zafazeni na
jinou pracovni pozici

8) Vite jak predchazet stresovym udalostem nebo jak se pi‘ed nimi chranit?

a) ano
b) ne

K otazce osmé tykajici se piredchdzeni stresovym udalostem a ochranou pied
témito udalostmi bylo u dotazovanych respondentu zjisténo, ze 34 respondentii vi, jak
se stresovymi udalostmi se vyrovnat ¢i se pfed nimi ochranit a naopak 16 respondentt

to nevédelo. Z vysledkl bylo tedy zjisténo, ze vEtsi st respondentl vi jak pfedchazet

stresovym situacim a umi se pfed nimi chranit.

82 ylastni zdroj
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Graf & 11 — Znalost ochrany pred stresem ®

Znalost ochrany pred stresem

M ano

M ne

9) Ktera z nize uvedenych udalosti je pro Vas traumatizujici? (vS§echny udalosti za
pomoci stupnice 1 aZ 6 oznacte, a zvolte tu udalost, ktera je pro Vas nejvice

traumatizujici a tu oznacte Cislo 6 a Cislo 1 oznacuje tu nejméné traumatizujici).

a) brani rukojmich a akce na jejich zachranu

b) sdélovani tragické udalosti

C) pouziti stielné zbrané

d) pronasledovani nebezpe¢ného pachatele

e) vazné dopravni nehody a udalosti se smrtelnymi nasledky

f) ohrozeni vlastniho zdravi, zranéni ¢i smrt druhych

Otazka devata se zabyvala udalostmi, které jsou pro oslovené respondenty
nejvice traumatizujici. Bylo jim nabidnuto 6 traumatizujicich udalosti, kterych mohou
béhem sluzebni Cinnosti zazivat ¢i zazili. Z vysledkl bylo zjist€no, Zze za nejvice
traumatizujici uddlost byla vybrdna moznost - ohrozeni vlastniho zdravi, utrpeni,
zranéni ¢i smrti druhych (245 bodi), dale nasleduje brani rukojmich a akce na jejich
zachranu (120 bodw), pouziti sluzebni zbrané (125 bodi), sdélovani tragické udalosti
Vv rodiné (108 bodu), pronadsledovani nebezpecného pachatele (80 bodl) vazné dopravni

nehody se smrtelnymi nasledky (45 bodu).

Vysledky naznaCuji, Ze za nejvice stresujici a zatézujici policisté povazuji

situace, kdy dochazi k ohrozeni jejich vlastniho zdravi, utrpeni, zranéni ¢i smrt druhych.

88 Vlastni zdroj
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Naopak mezi nejméné stresujici udalosti patii vazné dopravni nehody se smrtelnymi

nasledky.

Graf & 12 — Druhy traumatizujicich udalosti®

Druhy traumatizujicich udalosti

M brani rukojmich a
akce na jejich
zachranu

M sdélovani tragické
udalosti

B pouZiti stfelné zbrané

M pronasledovani
nebezpecného
pachatele

M vazné dopravni
nehody a udalosti se

smrtelnyminasledky
H ohrozenivlastniho

zdravi, zranéni ¢i smrt
druhych

10) Zazivate néjaky nasledek traumatizujici udalosti ¢i stresu?

a) ano
b) ne

€) mozna ho nepocit'uji

K otazce desaté, ve které byli respondenti dotazovani na skuteCnost, zda
zazivaji néjaky nasledek traumatu ¢i stresu po prozivané stresové ¢i traumatizujici
udélosti, bylo prizkumem zjisténo, ze 10 respondenti pocituje nésledek vznikly
stresovou €i traumatizujici udéalosti, 25 respondent zddny nasledek traumatu ¢i stresu
po proziti stresové ¢i traumatizujici udalosti nepocituje a 15 respondentii si mysli, Ze

nasledek stresu ¢i traumatu nepocituje.

Z vysledkl je patrné, Ze nejvice dotazovanych respondentti Zzadny nasledek ci

stres po proziti stresové ¢i traumatizujici udalosti nepocit'uje.

8 Vlastni zdroj
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Graf & 13 — Nasledky traumatu & stresu®

Nasledky traumatu ¢i stresu

30% '

M ano, zazivam

M ne, nezaZivam

mozna jej nepocituji

11) Z niZe uvedenych piikladu vyberte, jaky nasledek stresu Vy pocit'ujete?

a) pocit stresu zhorSuje schopnost koncentrovat se na praci
b) prepracovanost doprovazend negativnim ovlivnénim kvality prace
¢) Spatné mezilidské vztahy na pracovisti 1 v soukromi

d) sklon k alkoholismu a jinym patologickym zavislostem

Z provedeného vyhodnoceni otazky jedenacté bylo zjisténo, ze
u 29 respondentt vede stres ke zhorSeni schopnosti koncentrovat se na praci,
10 respondentii pocit'uje stres z piepracovanosti doprovdzené negativnim ovlivnénim
kvality prace, 8 respondenti ma naopak Spatné mezilidské vztahy na pracovisti
i v soukromi, 3 respondenti ovliviiuje stresova udalost tak, Zze maji sklon k alkoholismu

a jinym patologickym zavislostem.

8 ylastni zdroj
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Graf ¢. 14 — Nasledné ovlivnéni stresovou udalosti

Nasledné ovlivnéni stresovou udalosti

M pocit stresu zhor3uje
schopnost
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6% praci

M prepracovanost
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Spatné mezilidské
vztahy na pracovistiiv
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B sklon k alkoholismu a
jinym patologickym
zavislostem

5.1.5 Diskuse

V Uvodu si prizkumna cast bakalatské prace kladla za cil zjistit, s jakymi
zatézovymi situacemi se nejcastéji policisté setkavaji pti vykonu sluzby, jak tyto situace
vnimaji. Ktomuto ucelu byl vytvoifen dotaznik, kterym bylo celkem osloveno
50 respondenti. Anonymni dotaznik byl rozeslan po jednotlivych obvodnich oddélenich
vramci Uzemniho odboru Policie CR Hradec Kralové, sbér dat z dotazniku byl
provadén v obdobi od mésice prosinec roku 2011 do mésice tnor roku 2012, vSichni
respondenti pracuji na obvodnich odd¢€lenich, kdy jsou veleni do hlidek zasahujici na

konkrétnich ptipadech v ramci jejich izemni piisobnosti.
5.1.6 Hodnoceni pracovnich hypotéz
H 1 - Komunikacné ndrocné situace vnimaji policisté jako psychicky zatéZujici.

KaZzdé¢ jednani s obCanem je znacné zatézujici pro psychiku kazdého policisty,
zejména pii feSeni riiznych situaci a pti prosazovani zdkona. Zékladni hypotéza se opird
o tvrzeni odbornikll, Ze profese policisty je psychicky ndro€né a nejvice je zatéZovana
skupina policistli obvodnich oddéleni, feSici problémy primarné. Dle ziskanych udaji
Ize tedy tvrdit, Ze policisté vnimaji zazité komunika¢né narocné situace za psychicky

zatézujici. Hypotéza ¢. 1 byla potvrzena.

% ylastni zdroj
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H 2 - Policista se vyrovndva s naroénymi komunikacénimi situacemi sam, reakce na

stres zvlada a vyrovndvani se s nim.

Dilezitym faktorem, ktery ovlivituje zdarné zvladnuti komunikacné naro¢nych
situaci je délka praxe, cilem bylo zjistit, jaké situace nejCastéji fesi a citi jako velmi
komunikaéné naro¢né a psychicky zatézujici, bylo potvrzeno, Ze nejvice zatézujici jsou
situace pti feSeni sporti v ramci ob¢anského souziti, jako jsou rodinné rozepte, 68%

policistl vi, jak se chranit pred stresem a zvlada jej. Hypotéza ¢. 2 byla potvrzena.

H 3 - Policejni situace, pii kterych je zmaien lidsky Zivot je silné traumatizujici,

policista zaZiva posttraumatické stavy a jeho koncentrovanost na prdci je sniZena.

Policejni prace, jeji charakter, kdy se policista setkavd s emergencnimi situacemi
ve spojitosti s ujmou na zdravi a zivoté jsou vysoce zatézujici, provedenym prizkumem
bylo zjisténo, ze nejvice traumatizujici situaci je ohrozeni vlastniho zdravi, utrpeni,
zranéni ¢i smrt druhych, kdy rovnéz bylo potvrzeno, Ze nasledné policista zaziva
nasledek traumatu ¢i stresu. Policisté se dale ve svém stanovisku shoduji, Ze pocit stresu

zhorsuje jejich schopnost se koncentrovat na praci. Hypotéza ¢. 3 byla potvrzena.
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Z7Aavér

Cilem této prace bylo poukazat na problematiku zvlddani komunikaéné
naroc¢nych situaci policistli obvodnich oddé€leni a faktory, které tyto situace u policistl
vyvolavaji. Zamérem bylo také upozornit na obavy policisti z nasledki prozitych
stresovych situaci, a také v ¢em je komunikac¢ni narocnost téchto situaci. Dale zjistit,
jakym zptisobem ovliviiuji psychiku policisti a v jaké mife je uplatiovana nasledna

posttraumaticka péde ze strany Policie CR.

Zvoleny byly tfi zédkladni hypotézy, které mély byt v této praci potvrzeny Ci
vyvraceny. Provedenym dotaznikovym priizkumem se vSechny tfi stanovené hypotézy

u vzorku dotazovanych respondentti podatilo potvrdit a Ize je povazovat za platné.

V prvé tadé bylo potvrzeno, Ze nejvice zatézujici je u vétSiny dotazovanych
policisth feSeni sporti v ramci obC¢anského souziti, jako jsou rodinné rozepie. K tomuto
zjisténi by méla byt pfizpiisobena nasledna zdokonalovaci $koleni, v ramci kterych by
byl na praktickych ptikladech ukazan a nasledné procvien postup policisty pii feSeni

téchto situaci.

Dalsim vyznamnym faktorem jsou zkuSenosti ziskané nacvikem teSeni
komunika¢né¢ naro¢nych situaci. Toto by se mélo promitnout do sluzebni piipravy
policistii obvodnich oddéleni, kdy pii Skolenich a metodicky vedenych zaméstnani si
policisté vstépuji postupy svého jednani pii feseni téchto ndrocnych situaci. Povazuji za
podstatné a nezbytné zvysit pocet vycviku v této oblasti, zejména ve spolupraci
s vyskolenymi policejnimi psychology, a to formou praktického nacviku feSeni téchto
komunikacné naroc¢nych situaci. Takto kvalitné pfipraveny policista rychleji reaguje na
vzniklé situace, adekvatné reaguje a lépe zvladd komunikaci, kterd vede ve vétSing

piipadt ke zdarnému ukonceni sluzebniho zakroku.

Komunikaci obecné povazuji za velmi dilezitou oblast policejni ¢innosti, at’ ve
sméru podfizeny — nadfizeny, nebo policista — ob¢an a v neposledni fadé pomaha
policistovi zvladat prozité traumatické nebo krizové situace. Z priazkumu bylo zjiSténo,
Ze nejvice traumatizujici pro policisty jsou situace, pii kterych doSlo k ohroZeni Zivota,

zdravi, nebo byl zmaten lidsky Zivot.
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Jak vyplynulo z této prace, policisté obvodnich oddéleni se zpravidla s prozitou
traumatizujici situaci vyrovndvaji sami, bez pomoci odbornika, nicméné v této
souvislosti povazuji stale za nedostatecnou osvétu o prevenci a posttraumatickou péci ze
strany psychologti v celé Polici CR. Zda pomoc psychologli ma byt zaméfena na
prevenci, nebo spiSe na pomoc v konkrétnich ptipadech bude predmétem dalsiho
vyhodnocovani krizovych situaci, proto jsem toho ndzoru, ze by se mélo jednat
0 komplexni péci o policisty, ktera by méla byt jednoduchym zpisobem dostupna vSem
policistim, kdy by vyuZziti téchto sluzeb nemélo ovlivnit jeho pracovni hodnoceni

a pracovni zafazeni, ¢ehoZ se Casto policisté obavaji.

Domnivam se, ze tato prace splnila sviij cil a bude pfinosem pro praci
V problematice jednani v komunikaéné naro¢nych situacich policistl obvodnich
oddéleni Policie CR, nebot’ kazdy Gtenaf po jejim piedteni ziska piehled o policejni
komunikaci, najde zde moznosti v feSeni komunika¢né naro¢nych situaci jak
z teoretického hlediska, tak i z hlediska praktického. Uvital bych opravdovy, skute¢ny
zajem svych kolegl - policisti a nadtizenych, ktery by sméfoval k ucelu zlepSovani

podminek pro vykon sluzby policistli zakladnich utvart policie, tj. obvodnich oddéleni.

61



SEZNAM POUZITYCH ZDROJU

TiSténé dokumenty

1

10.
11.

12.

13.
14.

15.

CARLIER, I. V. E., Lamberts, R. D., Gerson, B. P. R. Posttramatic Stress Disorder.
England. British Library 2000, 244s. ISBN 0-470-86285-8.

CIRTKOVA, L. Krimindini psychologie. Praha: Eurounion, 1998. 255s. ISBN 80-85858-
70-3.

CIRTKOVA, L. Moderni psychologie pro préavniky. Praha: Grada, 2008. 212 s. ISBN 80-
247-0868-X.

CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. 2.rozsitené vydani Praha:Portal, 2004, 266 s ISBN
80-7178-931-3,

KRIVOHLAVY, 1., Jak zviddat stres. Praha; Grada-Avicenum, 1994. 190 s. ISBN 80-
7169-121-6.

MATOUSEK, O. a kol. Socidini price v praxi: specifika riznych cilovych skupin a prdce
s nimi. Praha: Portal, 2005. 352 s. ISBN 80-7367-002-X.

JANOUSEK, J.,, a kol. Socialni psychologie. Praha: Statni pedagogické nakladatelstvi,
1988. 185 s. ISBN 14-6838-8.

MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J., Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi.
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cengk, sr.0., 2005. 159 s. ISBN 80-86898-37-7.

NAKONECNY, M., Socidlni psychologie. Praha, Academia, 1999, 287 s. ISBN 80-200-
0690-7.

REZAC, J. Socidini psychologie. Brno: Paido, 1998, 268 s. ISBN 80-85931-48-6.

SZCZEPANIKOVA, A., ZAKOVA, M., LANGHANSOVA, H. Jak jednat v pipadech
domaciho nasili? Brno: Liga lidskych prav, 2004. 24 s. ISBN 80-239-2207-6.

SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004. 200 s. ISBN
80-247-0586-9.

VAVRA, V. Mluvime beze slov. Praha: Panorama, 1990. 309 s ISBN 80-7038-128-0.

VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002. 544 s. ISBN 80-7178-
696-9.

VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. 263 s. ISBN 80-7178-
2.

62



Elektronické dokumenty

1.

CIRTKOVA, Ludmila. Péce o policisty po extrémnich stresovych situacich.
[online] Kriminalistika, 2001, ro¢. 34, ¢.3, [cit. 2012-02-20]. Dostupné
z WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2001/01_0
3/cirtkova.html>

PILAROVA, Ivana. Zaméstnanecké programy péce o policisty. [online].
Kriminalistika, 2002, ro¢.35, ¢&. 3[cit. 2012-02-20]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2002/02_03
Ipilarova.html>

ZBORILOVA, Klara. Krizovd komunikace[online] Policista, 2006[cit. 2012-01-
18]. Dostupné z
WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2006/06/krizov1.
html>

ZEMENE, Drahomira. Problematika domdctho nasili v Ceské republice [online]
Policista, 2008 [cit. 2012-02-02]. Dostupné z

WWW:< http://aplikace.mvcr/archiv2008/policista/2007/03/prworkshop.pdf>

VYMETAL, Stépan. Posttraumatickd intervencni péce jako prevence rozvoje
PTSD u policistii. [online] Policista, 2003[cit. 2012-02-20]. Dostupné
z WWW:<http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2003/12/
vymetal.html>

Citace. In: Wikipedia:the free encyclopediaWikipedia, [online]. St. Petersburg
(Florida): Wikipedia Posttraumaticka stresova porucha. [cit. 2012-02-20].
Dostupné z WWW:

<http://cs.wikipedia.org/wiki/Posttraumatick% C3%A1_stresov%C3%Al
porucha>

Pravni normy:

1.

Zavazny pokyn Policejniho prezidenta ¢. 10/2009 o zajistovani vnitiniho
potradku a bezpecnosti

Zavazny pokyn Policejniho prezidenta ¢. 200/2008, kterym se stanovi postup
piislusniki Policie Ceské republiky v piipadech doméaciho nasili

Zavazny pokyn Policejniho prezidenta ¢. 183/2010, o posttraumatické
intervencni péci

63


http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2001/01_03/cirtkova.html
http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2001/01_03/cirtkova.html
http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2002/02_03/pilarova.html
http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/kriminalistika/2002/02_03/pilarova.html
http://(www.mvcr/archiv2008/policista/2007/03/prworkshop.pdf
http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2003/12/%20vymetal.htm
http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/casopisy/policista/2003/12/%20vymetal.htm
http://cs.wikipedia.org/wiki/Posttraumatick%C3%A1_stresov%C3%A1_%20porucha
http://cs.wikipedia.org/wiki/Posttraumatick%C3%A1_stresov%C3%A1_%20porucha

Seznam zkratek

AKT - antikonfliktni tym

PIP - posttraumatickd intervenéni péce
PCR - Policie Ceské republiky

PTSD - Posttraumatické stresova porucha

64



Seznam grafi

Graf ¢. 1 — Rozdéleni respondentli na zeny a muze
Graf ¢. 2 — Vzd¢lani respondentti

Graf ¢. 3 — Délka policejni praxe respondentii

Graf ¢. 4 — Splnéni predstav o sluzbé& u Policie CR
Graf ¢. 5 — Reseni komunika¢né naro¢nych situaci
Graf ¢. 6 — Druhy komunikaénich situaci

Graf ¢. 7 — Zvladnuti komunika¢né naro¢nych situaci
Graf ¢. 8 — Komunikac¢né problémovi partneti

Graf ¢. 9 — Nejvice psychicky zatézujici situace

Graf &. 10 — Spokojenost se soudasnou pozici u Policie CR
Graf ¢. 11 — Znalost ochrany pied stresem

Graf ¢. 12 — Druhy traumatizujicich udalosti

Graf ¢. 13 — Nésledky traumatu ¢i stresu

Graf ¢. 14 — Nasledné ovlivnéni stresovou udélosti

65



Prilohy
Ptiloha I. Vzor dotazniku pro vetejnost

Priloha 1.

Dotaznik

Vazené kolegyné, vazeni kolegové

Jmenuji se Petr HluSicka a jsem studentem 3. rocniku Vysoké skoly Evropskych

regiondlnich studii v Ceskych Budéjovicich, obor Bezpecnostni pravni cinnost. Jako
téma své Bakaldrské prace jsem si zvolil ,Komunika¢né€ narocné policejni
situace®, a nyni se na Vas obracim se zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery mi pomiize

ziskat potrebné informace ke zpracovani vyse uvedeného tématu.

Dotaznik je anonymni, udaje v nem uvedené budou slouZit pouze pro potreby

této prace.

Predem deékuji za Vase odpovédi a Vas cas (cca. 10 minut), ktery jste vyplnéni

dotazniku venovali.

S pranim hezkého dne Petr Hlusicka,DIS.

NejvysSi dosazené vzdélani...............
Respondent - muz
Respondent - Zena

Pokud neni uvedeno jinak, oznacte vzdy jen jednu z moZnosti.
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1) P¥i nastupu k Policii CR jste o sluzbé u Policie mél (a) své piedstavy. Splnily
tyto predstavy VaSe o¢ekavani?
a) ano
b) ne
2) Za7il (a) jste béhem sluzby u Policie CR komunika¢né naro¢nou situaci (zranéni
kolegy, umrti kolegy...), kterou Jste musel (a) FeSit?
a) ano
b) ne
c) jesté jsem se s ni nesetkal
3) O jakou komunika¢ni situaci se jednalo?
a) feSeni konfliktu mezi obCany
b) komunikace s problémovymi jedinci /na ulici, pti vyslechu/
¢) komunikace s obéti domaciho nasili
d) sdélovani tragické zpravy / jednani se sebevrahem, rukojmim/
e) jiné
4) Jak jste se s naro¢nou komunikacéni situaci vyrovnal (a)?
a) komunikaci jsem zvladl
b) komunikace byla zvladnuta za pomoci dal$i osoby — kolegy, obfana
¢) na feSeni situace jsem si netroufl, pockal jsem na pomoc odbornika
d) obvinoval jsem se z nezvladnuti situace, m¢l jsem obavu o Zivot, zdravi
5) Kdo pro Vas prestavuje problémového komunikacniho partnera?
a) obCan, proti kterému sméiuje sluzebni zékrok
b) podeziely, pachatel, svédek pii jednani s nimi
¢) kolega, nadtizeny piipadné jind osoba
6) Jaké komunikacni situace Vas béhem sluzby u Policie nejvice psychicky
zatézuji?
a) feSeni sporti v ramci obcanského souziti / rodinné rozepie apod./
b) neptistojné chovani, oznamovatelii, podezielych osob ¢i pachatelii pii jednéni
S nimi

c) feSeni ptipadti domaciho nasili nebo nasili proti détem, mladezi
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7) Mate rad (a) svoji praci, nebo uvazZujete o prechodu na jinou pracovni pozici
v ramci PCR ?
a) ano
b) ne
) uvazuji o tom
d) jiz jsem podal (a) Zadost o zafazeni na jinou pracovni pozici
8) Vite jak predchazet stresovym udalostem nebo jak se pied nim chranit?
a) ano
b) ne
9) Ktera z niZe uvedenych udalosti je pro Vas traumatizujici? (vSechny udalosti za

pomoci stupnice 1 aZ 6 oznalte, a zvolte tu udalost, ktera je pro Vas nejvice

traumatizujici a tu oznacte ¢islo 6 a Cislo 1 oznacuje tu nejméné traumatizujici).

a) brani rukojmich a akce na jejich zachranu

b) sdélovani tragické udalosti

d) pronasledovani nebezpeéného pachatele

(
(
C) pouziti stielné zbrané (
(
e) vazné dopravni nehody se smrtelnymi nasledky (

(

)

)

)

)

)
f) ohrozeni vlastniho zdravi, utrpeni, zranéni ¢i smrt druhych )
10) Zazivate néjaky nasledek traumatizujici udalosti ¢i stresu?

a) ano
b) ne

¢) mozna ho nepocit’uji
11) Z niZe uvedenych piikladi vyberte, jaky nasledek stresu vy pocit'ujete?

a) pocit stresu zhorSuje schopnost koncentrovat se na praci
b) ptepracovanost doprovazena negativnim ovlivnénim kvality prace
¢) Spatné mezilidské vztahy na pracovisti i v soukromi

d) sklon k alkoholismu a jinym patologickym zavislostem
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