JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
PEDAGOGICKA FAKULTA

A

VYSOKA SKOLA EKONOMICKA V PRAZE
FAKULTA MANAGEMENTU V JINDRICHOVE HRADCI

BAKALARSKA PRACE

2008 FrantiSek SAIDA



JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
PEDAGOGICKA FAKULTA

A

VYSOKA SKOLA EKONOMICKA V PRAZE
FAKULTA MANAGEMENTU V JINDRICHOVE HRADCI

Komunikac¢né narocné situace v policejni
praxi

Autor: FrantiSek SAIDA
Vedouci prace: JUDr. Mgr. Joza SPURNY, Ph. D.

Studijni program: Socialni pedagogika,
specializace bezpecnostné pravni

Datum odevzdani: 30.dubna 2008



Zadani bakalarské prace

Nazev prace:

Zadani prace:

Jméno studenta:

Ro¢nik:
Studijni obor:
Specializace:
Vedouci prace:

Katedra:

Termin zadani:

Komunikaéné naro¢né situace v policejni praxi

Prace se bude zabyvat obecnym vyznamem komunikace a dale bude
zaméfena na zvlastnosti komunikace v podminkach PCR, zejména na
komunikacné néaro¢né situace v bézné policejni praxi. Ve vyzkumné
¢asti bude provedena analyza kasuistiky vybrané komunikaéné narocné

situace.

FrantiSek Saida

2.

Socialni pedagogika
Bezpecnostné pravni

JUDr. Mgr. Joza SPURNY, Ph. D.
Spoleéenskych véd FM VSE

2. biezna 2007



r

Prohlaseni

Prohlasuji, Ze bakalafskou praci na téma »Komunikacné narocné situace v policejni praxi«

jsem vypracoval samostatn¢.

Pouzitou literaturu a podkladové materidly
uvadim v ptiloZzeném seznamu literatury. Prohlasuji, Ze v souladu s § 47b zdkona €. 111/1998
Sb. v platném znéni souhlasim se zvefejnénim své bakalaiské prace, a to v nezkracené podobg,
elektronickou cestou ve vetejné ptistupné ¢asti databaze STAG provozované JihoCeskou

univerzitou v Ceskych Budgjovicich na jejich internetovych strankach.

Praha, duben 2008

podpis studenta



Anotace

Komunikac¢né naroc¢né situace v policejni praxi
Obsahem bakalatské prace jsou psychologické zvlastnosti komunikace policistil pfi jednani
s obcany. Kromé obecnych zasad pro vedeni komunikace je komunikace policistli s oblany
poznamendna fadou zvlastnosti jako jsou: obsah komunikace (emo¢né naro¢na sdéleni, rolovy
charakter komunikace, konfliktnost apriori obsazend v kontaktu policista — obCan a zvySena

psychicka zat¢z, ktera vyplyva z dané komunikace.

Tato teoretickd vychodiska jsou aplikovdana pfi analyze konkrétnich komunikaéné

naro¢nych policejnich situaci.

Exacting communication situations in police work
experience

The main topic of this Bachelor Task is psychological oddness of the communication of the
policemen while dealing with citizens. Except the common principles in leading the
communication there are some oddones e.g. emotionally hard notification, expressive role
communication, conglicts between policeman and citizen, excessive psychical endurance

which comes from the given communication.

These theoretic solutions are applied in analysis of concrete hard-to-communicate police

situations.

duben 2008
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Uvod

Komunikaci rozumime vSechny cesty, kterymi ddvame najevo druhym své pocity, nalady,
ptani, prosby, pozadavky, at’ jiz to déldme v podobé slozitych slovnich prohlaseni, nebo
jednoduchym gestem, vyrazem, ¢i dokonce stazenim se a nekomunikovanim, mlcenim.

Komunikace mé byt oteviend, srozumitelnd, ptehledna a vstiicna.

Komunikace mezi lidmi mtize mit rizny ucel, obsah 1 formu. Ziskavame informace,
poznavame, dotazujeme se, diskutujeme. Poskytujeme informace - informujeme, sdélujeme
zpravy. Reagujeme na sdéleni - vyfizujeme stiznosti, zadddme o néco, nafizujeme,

vyjedndvame, presvédcujeme.

Komunikujeme o béznych tématech (vécech, jevech, ¢innostech, které nas zajimaji hodné,

malo nebo i viibec), o druhych lidech, o sobé&, o vztazich mezi nami a ostatnimi.

Jednani policisty s obany mtze mit podobu ufedniho jednani (podani vysvétleni, piijeti
stiznosti ob¢ana), vyslechu a sluzebniho zédkroku. NejobecnéjSim cilem policistova jednani
(komunikace) je ziskat ¢i poskytnout informace, pomoci nichz ziskava predstavu o predmétu
svého profesionalniho zajmu (tj. jedinci, jeho chovani, prozivani tehdy a tam, tady a ted,

objasiiuje, poskytuje vysvétleni, podporuje, pomahd, poucuje, natfizuje a zakazuje) .

Protoze policisté stoji na stran¢ zakona, o konfliktni situace pii plnéni jejich ukoli neni
nouze. Vyzaduje se od nich, aby uplatiiovali zdkony, dosti Casto takové, které nejsou
u vefejnosti pfijimany kladng. Prosazuji dopravni pfedpisy, ochranu vetejného poradku a dalsi
¢innosti, které omezuji verejnou aktivitu. V situacich, kde policista fidi obany a vynucuje

dodrzovani takovych zdkond, je Casto v roli protivnika.

Vesker¢ tyto okolnosti stavéji policistu do velmi naro¢nych pozic a kladou zna¢né naroky
na kvalitu jeho komunikace a pfistup k lidem. Policista by mél udrzovat nad takovymi
situacemi nadhled, pfistupovat k nim tvotivé, mél by poznat silu a U¢inek slova, naucit se
verbalnim projeviim, umét Cist i neverbalni projevy partnera a celkové ovladat svoje chovani

a mysleni tak, aby byl schopen pfedvidat chovani svého komunika¢niho partnera.



Cilem bakalafské prace je popsat a analyzovat zvlastnosti komunikace policisty s obcany

s dirazem na tzv. komunika¢né narocné situace, pfic¢iny jejich vzniku a moznosti feSeni,

pfipadné vyrovnani se s nasledky.



1 Zaklady komunikace

V procesu komunikace dochdzi k dorozumivani lidi, k utvafeni a vyméné nazort,
postojl, k vzajemnému informacnimu obohaceni, k utvafeni vztahii mezi ucastniky

komunikace.

Ackoli predpoklady pro uspésny proces socialni komunikace jsou do urcité miry zavislé
na genetickych piedpokladech, vlivech rodiny a dal$ich, tedy na Cinitelich stojicich mimo
Cloveka, vzdy plati, Ze pristupovat ke komunikaci, k clovéku 1 sobé samému mize byt

celozivotnim tématem uceni se, vzdélavani.

Jedna znejzndméjSich a v literatufe se casto vyskytujicich definic komunikace
(popisem jeji struktury) je definice H. D. Laswella z r. 1948. Podle ni je rozhodujici: ,, Kdo
Fika co jakym kandlem ke komu s jakym ucinkem “. Struktura komunikac¢niho aktu mé pak

nasledujici podobu: !
¢ kdo (komunikator, produktor),
o iika co (komuniké, sdéleni),
¢ komu (komunikant, recipient),
e ¢im (druh komunikace, napft. slova),

e prostiednictvim jakého média (prostfednictvim mluvené fte¢i v pfimém fyzickém

kontaktu),
¢ s jakym umyslem (intence, motivace),
e sjakym uc¢inkem.
Komunikace mezi lidmi miize mit rtizny ucel, obsah i formu. Ziskavame informace,
poznavame, dotazujeme se, diskutujeme. Poskytujeme informace - informujeme,

sd€lujeme zpravy. Reagujeme na sdéleni - vyfizujeme stiznosti, zadame o néco,

nafizujeme, vyjednavame, piesvédcujeme.

"NAKONECNY, M.: Socidlni psychologie, Praha: Akademika, 1999, str. 159
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Komunikujeme o béznych tématech (vécech, jevech, ¢innostech, které nas zajimaji
hodné, malo nebo i1 viibec), o druhych lidech, o sob¢, o vztazich mezi ndmi a ostatnimi.
Komunikujeme bezprosttedné, piimo, ,.face to face", nebo zprostredkované oteviené¢

i zakodovang, odborné nebo ,,jen tak*.

Na na$i komunikaci s druhymi lidmi je pozoruhodné, ze ji vzdy spoluvytvaiime
a ovlivilujeme, ptispivame k ni a zdroven jsme jeji soucésti, jsme ji ovliviiovani. Byva
proto obtizné porozumét komunikacni vymeéné, kdyz se na ni ve stejnou chvili podilime.

I pfistup k ¢lov€ku vyzaduje znalost, pfedev§im u cloveka, ktery je profesionalem
pracujici s lidmi, kterym policista bezesporu je. Takovy ¢lovék by mél znat jemna vlakna
komunika¢niho procesu, prostiedky zvySovani jeho ucinnosti, mél by se umét vyvarovat
chyb v komunikaci. Mé&l by mit poznatky o tom, jaky je ucCinek slova, jaka slova
v rozhovoru volit, pro¢ a nac je dulezité byt pii ném vnimavy a védét, ze komunikujeme

nejen slovem. Pro policejniho profesiondla je komunikace a jeji dobrd znalost jednim

24

1.1 Verbalni komunikace

nVerbalni komunikaci rozumime dorvozumivani se jedné, dvou a vice osob pomoci

2
slov.

Verbalni komunikace ndm umozituje vybér, kombinovani a produkci jazykovych znakii
(psani projevu, rozmysleni feci, artikulaci a volbu stylu), proces vzajemného sdélovani,

percepci (vnimani) a recepci (pfijem) slovnich sdéleni a porozuméni jim.

Kazda slovni komunikace ma svou formalni stranku. Pro psychologicky rozbor ustni
komunikace jsou diilezité tvz. paralingvistické jevy, které doprovazeji zvukovou produkci
hlasek: tempo mluvy, tén hlasu, jeho wusazeni, intonace, pomlky a hlasitost.
V paralingvistické roviné své promluvy mize mluv¢i prozradit to, co vitbec fici nechtél,

a také mize zdmérné¢ mnohé naznacit nebo ,,odpovédét™. Zasvécenému policistovi ,,dojde*,

2 VYBIRAL, Z.: Psychologie lidské komunikace, Praha: Portal, 2000, str. 85
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co mu chce druhd strana fici (umi piecist nadznaky), zatimco ostatni mohou pochopit
stejnou fe€ uplné jinak.

Dorozumivani se prostfednictvim mluvené fe¢i umoziiuje jazyk, jeho specificka narodni
forma. Slova umoziuji popisovani a vysvétlovani konkrétniho i abstraktniho, kladeni
otazek a prikazli a odpovédi na né, ale neumoziuji vyjadiovani veskeré zkuSenosti, napft.

emoci, a proto se uziva metafor a jinych prosttedkl k vyjadieni urCitych zazitki.

Zakladni a nejbéznéj$i formou verbalni komunikace je mluveny projev (rozhovor).
Rozhovorem rozumime zdmérny jazykovy styk, pii kterém sttidavé mluvi rizné osoby
a ktery probihd v konkrétni predmétné a socialni situaci. Rozhovor je relativné uzavieny
cyklus sdé¢leni, kdy prostfednictvim verbalni i neverbalni komunikace ziskavame (pfip.
poskytujeme) informace, vztahujici se k pfedmétu naSeho z4jmu (vlastnosti osobnosti,
poradensky problém a jeho identifikace, postoje a potieba jejich ovlivnéni ¢i zmény).
Ptimy kontakt, ke kterému pti rozhovoru dochédzi, ndm umoziuje pruzné regulovat priitbéh
rozhovoru (ptat se 1ze v podstaté na cokoliv, na odpovédi miizeme bezprostiedné reagovat).
Zaroven umoznuje sledovat neverbalni projevy hovotici osoby. Ty obsah sdéleni nejen
dopliiyji, ale Casto jim davaji i jiny vyznam.

Predpokladem uspéSného vyuziti rozhovoru je zvladnuti techniky a taktiky jeho
vedeni. Lidé vstupuji do rozhovort, aby navazali kontakt, ziskali informace, utvrdili se
ve svych postojich, predvedli svou kompetenci a jinak zapiisobili na druhé, opatfili si
,dodatkovou stimulaci®, kdyz se nudi a z mnoha dalSich diivod. Mohou v nich projevovat
vEétsi €1 mensSi osobni Gcast, vEtsi €1 mensi snahu ovlivnit druhého, zaplisobit na néj, primét
ho knéfemu atd. Vtomto smyslu mize mit rozhovor povahu socidlni techniky, tj.
umyslného ovlivnéni partnera rozhovoru, nebo miize byt nezavazny, konvencni, jak tomu
byva v ptipadé seznamovéani, jednostranny nebo ma funkci vzdjemného ,,ohledavani® ¢i
Ltestovani® umysll, schopnosti apod. Uplatiuji se v ném urcita pravidla konvence daného
kulturniho prosttedi, jako je pfipustnd mira doteki, fyzické vzdalenosti, otdzek ,.na télo*

a dalsi. Jeho priibéh mlze narusit poruseni nékterého z uvedenych pravidel.



Verbalni komunikace je predevSim néstrojem sd€lovani abstraktnich obsahi, neverbalni
komunikace je nastrojem sdélovani situaci, emoci a snah. Dalsi rozdil mezi verbalni
a neverbalni komunikaci spoc¢ivd vtom, Ze prvni je umyslnd a druhd velmi casto
neumyslna. Rozhovor lidi, jejichz objektem prace je Clovék, by mél byt rozhovorem
profesionald. Slova mohou sehrat dulezitou roli jako prostfedek prevence kriminality,
prevence proti lidské pasivit€¢ i prevence projevu riznych psychosomatickych chorob.

Uceni se spravnému dialogu, ale i osvojeni si spravného rozhovoru je tvofivou praci.

Policisté¢ jsou vyskoleni jak pouzivat sluzebni zbrané, donucovaci prosttedky, ale
vyznam komunikace se Casto ptehlizi. Vycvik by se mél ovSem tykat vSech prostiedk,
které maji policisté k dispozici. Proto udrzovani verbdlni pohotovosti by mélo byt

samoziejmou soucasti tohoto vycviku.

Jazyk je tedy dalSim prostfedkem, zbrani, stejn¢ i€innou jako jakakoli jind. Tuto zbran
by se mél snazit kazdy policista vyuzit pied tim, nez pouzije donucovacich prostredkil

nebo zbran.

Podle mych dosavadnich zkuSenosti by se mél policista umét v rozhovoru uvolnit,
stylizovat se, prizpusobit svuj projev Zadoucimu stylu komunikace: Je potreba ucit se
i sugestivnosti, presvedcivosti projevu. Meél by umét byt dominantni, tvrdy, sebeprosazujici
se, ale projevit take svoji lidskou tvar. Mel by se tedy cvicit v ruznych rolich, které vyZaduji
odlisnou komunikaci. Ve chvili rozhovoru je komunikace s osobou jeho jedinou cinnosti, do

které vklada veskerou svoji energii.

1.2 Neverbalni komunikace

Verbalni a neverbalni komunikace mé stejnou obecnou funkci tj. sdélovani vyznamd.
Nelisi se pouze uzivanymi prostiedky, ale také — povahou sdélovanych informaci.
Neverbalni komunikace je charakterizovana jako komunikace mimoslovni, kterda je

zamétena na komunikovani postoju, citll, vztahti mezi lidmi.

Neverbalni komunikace byva clovékem vyuzivana k tomu, aby:3

3 VYBIRAL, Z.: Psychologie lidské komunikace, Praha: Portal, 2005, str. 71
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e podporil fe¢ (regulace jejiho tempa, podtrzeni a zdliraznéni vysloveného),
¢ nahradil fe¢ (ilustrace, symbolizace),

e vyjadfil emoci (resp. ,,zvladnuti“ prozitku emoce, aby se znovu dostal do emocni

,fovnovahy* adaptoval se),
¢ vyjadiil interpersonalni postoj (pochybnosti, naléhavost pfi presvédcovani atd.),
¢ uskutecnil sebevyjadieni (sebeprezentace — predstaveni se).

Policista musi byt schopen vnimat neverbalni signdly, jestlize Casto ptichdzi do
kontaktu s lidmi, jejichz vystupovani neni autentické, je ti€elové a ktefi Casto v rozhovoru
skryvaji své pravé pohnutky, cile, pravdu. Odpovéd na otdzku, pro¢ je tieba vénovat
velkou pozornost neverbalni komunikaci je jednoduchd — ma velmi vysokou vypovédni

hodnotu.

Vyvojové jde o starSi zplisob dorozumivani, ktery propousti navenek obsahy, které
pretvarkou nékdy zatajujeme. Tato slozka komunikace funguje automaticky a vili se
ovlada hiife, hife se s ni manipuluje a 1épe prozradi skuteCny pocit ¢i zdmér. Zavéry
mnohych vyzkumi fikaji, Ze oci jsou lepSim sbératelem informaci nez usi a Ze 80%
veskerych informaci o svych stavech, ndladach, postojich, zdjmech, zdmérech sd¢lujeme
mimoslovng. Verbalni komunikaci ziskdvame hol4 fakta, které uz na sob€ maji sviij nanos
kultury, svlij podil volniho ovliviiovani naSeho chovani, vyslovenych slov. Neverbalni
komunikaci se knam dostdvd to, pomoci ¢eho poznavame osobnost, co indikuje

momentalni stav a vykresluje obraz duse, nalady, skutecné pocity.
. . 1 . ’ ’ . ¥ ~r 4
Nositeli neverbalnich informaci o osobach jsou piedevsim:

Vzdalenost, kterou udrzuji pri jednani (tvz. proxemika). Kazdy z nds ma kolem sebe
vytvofeny urCity osobni prostor, ve kterém se citi bezpecné, a kterym si vymezujeme
takovou vzdalenost od ostatnich, kterd ndm nejvice vyhovuje. Tato vzdalenost neni stala,
ale méni se podle toho, zda se jedna o lidi zndmé ¢i nezndmé, opacného ¢i stejného

pohlavi, nadtizeného nebo spolupracovnika. Bylo zjiSténo, ze u vétsiny lidi existuje:

e Intimni sféra (15 - 45 cm) je prostor, kde se mohou pohybovat pouze nejblizsi osoby,

v této zoné Clovek respektuje prostorovou blizkost partnera.

* CIRTKOVA, L.:Policejni psychologie, Praha: Portal, 2004, str. 231



e Osobni sféra (46 - 122 cm) je vzdalenost, pfi které je mozné pozorovat detaily mimiky,
sdélovani informaci apod. V této sféfe se mohou pohybovat ptatelé a dobii znami.
Pti plnéni sluzebniho tikolu umoznime vstup osobé¢ jen v situaci, kdy mame jistotu, ze

nemuze dojit k projevu fyzického nasili, k ndhlému ttoku.

e Spolecenska sféra (1,22 - 3,6 m) je vzdalenost, kterou si udrzujeme od neznamych lidi,
resp. vzdalenost pro sluzebni styk. Jeji dodrzovani je nutné pii policejnich zékrocich,
kdy je objekt rozhovoru nevyzpytatelny a jeho projevy naznacuji, ze by mohlo dojit
k utoku napt. zatnuté pésti, svalové napéti, zGzeny pohled, verbalni agresivita,

popiipad¢ alkohol.

Télesné doteky (haptika - podani rukou, dotyky, poplacavani) mohou mit bud’ ritualni
podobu, vyjadiuji vSak i dosazeny stupen intimity vztahu. Pfi komunikaci osob s nerovnym
statusem je bézné, ze event. komunikaci dotykem iniciuje osoba, ktera ma status vyssi.

Opak by byl velmi nezvykly.

Nejcastéji posuzujeme naSeho partnera v haptické komunikaci podle zpiisobu, jakym

nam podava ruku:’

e Podani ruky dlani otoenou nahoru nam naznacuje, Ze mizeme kontrolovat situaci,
dominovat. Jako by fikal: ,,Mlze§ m¢ usmérnovat™. Pro policistu to miize znamenat
1 varovani, zda neni tento sklon k Gstupnosti spojeny se sklonem piijimat sugesci.

Pokud ano, pak jeho svédectvi ztraci na hodnoté.

e Svisla poloha poddvané ruky je znakem sebevédomi a snahy o rovnocennou
komunikaci, jako by fikala: ,,Podej mi ruku jako chlap“. Je-li takova poloha
pfirozenou, potom lze ocekavat komunikaci se slusSnym a sebevédomym clovékem,

ktery respektuje policii.

¢ Ruka podana dlani dolt je projevem snahy dominovat nad druhymi a ziskat nad nimi
kontrolu bez ohledu na n¢, pfipadné az projevem agresivity. Jako by fikal: ,,Chci t&

usmériovat”. Takovi lidé maji né€kdy snahu zasahovat do pribéhu vySetfovani

> CECH, J.: Socidlna komunikdcia pre policiu, Bratislava: Akadémia Policejného zboru, 2000, str. 188-190



vyhrizkami policii, neochotou spolupracovat, poskytnutim uplatku, zaml¢ovanim

a pozménovanim poskytovanych informaci, ovliviiovanim svédk.

e Podani jen dvou az tfi prsta, piipadné jen koneckl prstii na misto celé ruku prozrazuje
neupiimnost, chlad, netaktnost, obavy zkontaktu sdruhymi. Policista zde muze
ocekavat nediivéru, ptipadné az pohrdéani policii, a to kvili jeho zastdvané socialni
pozici, socidlnimu statusu, ekonomické sile, domnélé pievaze dané vzdelanim,
vSeobecnymi ¢i specidlnimi schopnostmi, vys§imu veéku, predeslym negativnim

zkuSenostem s policii nebo kvili jeho ptisluSnosti ke kriminalnim strukturam.

Policista ve sluzbé¢ miize komunikovat dotykem ruky tehdy, je-li mu to osobou, se kterou
komunikuje dovoleno anebo je-li pro to dostate¢ny divod, vyplyvajici z jeho sluzebnich
opravnéni a dané situace. Dotyk by mél byt krajnim prostfedkem k vyfeseni situace,

zklidnéni rozruSené obéti nebo ziskani spoluprace zdrahajiciho se svédka.

Pohyby rukou (gestikulace) je sd¢lovani informaci osvojenymi, kulturné
standardizovanymi pohyby, pohybovymi symboly a znaky. Je to doprovodny prvek feci,
gesta podporuji a umociiuji emociondlni stranku sdéleni. (napf. vztyéeni ukazovaku
naznacuje hluboké presvédceni, seviené pésti signalizuji zlostny vzdor, sepnuté ruce jsou
znamkou flustrace, ¢lovék potlacuje své negativni emoce). Pii interpretaci gestikulace je
tteba si uvédomit, Ze riizni 1idé maji své specifické neverbalni projevy a néjaky cas potrva,
nez pozname, jaky je vyznam jednotlivych gest u jednotlivych osob. Néktera gesta
vyplyvaji ze zvyku nebo z celkové nervozity, proto je dilezité tyto mozné pfi¢iny gest
piezkoumat a pojmenovat jako prvni. Po obliceji jsou nejviditelnéjsi a nejvyraznéjsi ¢asti
téla.

Kinezika je spojend s gestikulaci. Zahrnuje pohyby téla, hlavy (souhlas, nesouhlas,
zahanbeni), krku, trupu (naklanéni, kyvani, chouleni se), koncetin (rychlé, pomalé¢,
neuspoiadané, neucelné, plynulé, strnulé). Podle celkového obrazu pohybt 1ze usuzovat
na nekteré stranky aktualniho psychického stavu (na klid, vzruseni, nervozitu, depresi).
Vyraz tvare (mimika) zahrnuje pohyby oci, ust a tvéafe. Ve vyrazu obliceje se odrazi

predevsim vnitini psychicky stav, emoce, postoje. Clovék je schopen pomérné s velkou
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mirou presnosti usuzovat z lidské tvafe na tyto emocialni stavy: §tésti, ptekvapeni, zlobu,
smutek, spokojenost a zajem. Nejvice poznatkli nam poskytne oblast okolo oc¢i a tst.
Pro potfeby policejni praxe je nutné rozliSovat spontanni mimiku, v niz maji lidé mnoho
spolecnych ryst a v niz uplatiiuji i vrozené vlivy a mimiku hranou mnohdy umyslné nebo

navykové ptehnanou.

Pohledy jsou sdélovani informaci o¢ima. Pohledy mohou byt: hodnotici, tupy, upieny,
tazavy, tékavy, zoufaly, rozpacity, udiveny. Na zakladé¢ pohledu miizeme usuzovat
o momentdlnim psychickém stavu partnera. Pfi déle trvajicim pohledu z o¢i do o¢i se
mohou objevit projevy nepokoje, vzruSeni a agresivity. Neméli bychom tedy vyuzivat
o¢niho kontaktu jako prostfedku vyjadieni moci ¢i nadvlady. Naopak, verbalni komunikace

provazena ismévem vede ke zvySenému onimu kontaktu a zrychluje tok feci.

Drzeni téla (postoj, posturologie), kdy podle ,,otevienosti nebo ,,uzavienosti“ postoje
usuzujeme na ochotu ¢lovéka komunikovat, vstupovat do vztahu, pfipadné se mu branit,
vyjadfovat nesouhlas. DuleZitd je zejména poloha hlavy, hrudniku a ramen. Jistota
a sebevédomi byvaji provazeny vzptimenou hlavou, hrudnik je vypnuty, ramena zvednuta.
Pro nejistotu a uzavieni se do sebe naopak byva charakteristickd sklonénd hlava nebo

svésena ramena.

Neverbalni projevy ve svém souhrnu vypovidaji o existujicich postojich a vzajemnych
vztazich mezi ucastniky socidlniho styku (jejich diivérnosti, blizkosti a konfliktnosti).
Jejich pochopeni a zamérné vyuzivani umoznuje mluvéimu regulovat priabeh
komunika¢niho procesu. Uvedené poznatky z verbalni a neverbédlni komunikace, véetné
paralingvistickych, ukazuji na nezbytnost komplexniho pojeti komunikace ve vSech jejich
formach a slozkach, umoznuji efektivné komunikovat a pfedchdzet moznym porucham

v komunikaci.

1.3 Struktura komunika¢niho aktu

Vedle zékladnich forem komunikace (verbalni, neverbalni, paralingvistika) se

v souvislosti s komunikaci setkdvame v odborné literatuie s Clenénim (podle kritéria
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vztahil) na komunikaci intrapersonalni (ziskédvani informaci z pocitace nebo z archivu),
interpersondlni (komunikace mezi dvéma nebo vice osobami) a masovou komunikaci

(komunikace zprostiedkovana masmédii).

Z hlediska u¢astniki ma komunikace nasledujici formy: °

O—0 O———0O

Jednostranna dvoustranna

mnohostranna

Zakladni struktura komunikace je tvofena témito Ciniteli:
¢ komunikator (osoba sd¢lujici),
¢ komunikant (osoba piijimajici sdéleni),
e komuniké (obsah sd¢leni).

Vyména informaci ma podobu sdéleni probihajicich v urcité posloupnosti (podle
urcitého schématu — scénare).

Komunikator koduje své sd€leni, napt. ve verbalnich znacich (mluvi), vyjadiuje urcity
obsah (komuniké) a pouziva urcit¢ého média. Komunikant dekdduje pfijaté sdéleni, které
oba, komunikator i komunikant, interpretuji jako vyznam pouzitych znakl, pokud jde
o verbalni sdéleni.

Ve sdélenich, k jejichz vyméné mezi komunikujicimi dochazi, jsou kromé vécného
obsahu (tj. pravné relevantnich informaci o Setfeném skutku), pfitomné zaroven informace

o smyslu a cili komunikace, o motivaci a schopnostech jedince komunikovat, o roli

S NAKONECNY, M.: Socidlni psychologie, Praha: Akademika, 1999, str. 162
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(pozici) z jaké komunikuje, jakoZ i informace o vztahu k pfijemci sdéleni a k situaci v niz

komunikace probiha.

Komunikace probiha jako sled na sebe navazujicich socialnich (komunikacnich) vymeén
informaci - sdé€leni, pfi nichz dochazi ke vzajemnému ovliviiovani - socidlni interakci.
Socialni vymény mohou mit podobu:’ hleddni — informaci (otazky, polozené osobg),
svobody a navodu (prosba o dovoleni nebo o nédvod), podpory (hleddni projevu pozitivnich
emoci a uznani) nabizeni — informaci (poskytovani informaci), svobody a navodu (projevy
a zpusoby chovani poukazujici na to, Ze partner mize €init, co chce), podpory (pozitivni
projevy verbalniho a nonverbalniho druhu vac¢i partnerovi), odejmuti (odepieni)
informace (neodpovédét na prosbu o informaci, nebo zadrzovat urcité informace), svobody
(omezeni prostoru jednani), podpory (odepfeni ¢i neposkytnuti podpory, kterou partner ma
nebo by chtél mit), akceptovani — informace (na nabizenou informaci nésleduje otevieny
souhlas), omezeni svobody (zplUsoby chovani, které umoziluji poznat, Ze partnerem
vytyCeny prubéh jednani je akceptovéan), podpory (pfijeti nabizené a ziskané podpory),
ignorovani — informace (nabidnuta informace je ignorovana a neni na ni vzat ohled),
omezeni svobody (nenasledovani ndvodu nebo jeho vyslovené odmitnuti), podpory
(nevyuziti podporujiciho zpiisobu chovani), odmitnuti — informace (protifecit informaci),
omezeni svobody (explicitni odmitnuti navodu nebo predpisu), podpory (explicitni

odmitnuti nebo nesouhlas s chovanim vykazujicim podporovani).

"NAKONECNY, M.: Socidlni psychologie, Praha: Akademika, 1999, str. 191

-12 -



2 Zvlastnosti komunikace
v podminkach PCR

Policejni prace je velmi riznorodd, do jisté miry kreativni a také samostatnd ¢innost,
jejiz vysledky jsou zcela konkrétni a bezprostiedni. To jsou divody, pro které se tato prace
jevi jako velice zajimava. Zarovenn vSak klade znané néaroky na fyzickou i psychickou
kondici policistll, ktefi se v jejim ramci dostavaji do komunika¢né narocnych situaci.
Z jednani policisty musi vyzafovat otevienost, pfistupnost k jednani a neutralita. Musi se
vyvarovat toho, aby k obcanu pristupoval s despektem, povySenosti nebo dokonce
s pocitem vlastni dulezitosti. Je tfeba ned¢lat si usudek o prestupci ihned, ale snazit se
nestrann¢ posoudit celou situaci a rozhodnout az po ziskani maximalniho poc¢tu informaci.
Policista by mél umét bez preruseni naslouchat subjektivnimu problému obcana, coz je
dilezité pro navazani kontaktu sobcanem a usnadnéni nésledného feSeni problémi.
Pro prosazovani pravnich norem je nutné udrZet komunikaci v popisné a vécné roving,
nehodnotit pfestupce a nettoCit na jeho sebeciténi, tzn. mluvit vécné, jasné a pouze

o daném problému. Tim si policista zachovava autoritu.

Policejni zdkrok smétuje k zamezeni protipravniho jedndni a ne k potrestani piestupce
za kazdou cenu. Chce-li policista ¢inn€ prosadit pravni normu, musi byt schopen ji
obcanu srozumiteln¢ vysvétlit. Policejni jednani vede Casto k omezeni ob¢ana a ten se tim
muze citit podrazdén nebo zklamdn. V této chvili je tfeba nabidnout ndhradni feSeni
a znovu projevit pochopeni pro jeho situaci, coz obanu umozni odejit se vztyCenou

hlavou.

Existuje malo takovych druhti povolédni, kde je protichtidnost z4jmii a cilti soucasti
napln¢ prace v takové mife, jak je tomu v povolani policisty. Kazdodenné se miize dostat
jako ptedstavitel zdkona, krom¢ situaci standardnich, i do situaci, které nelze ucinné
vyresit standardizovanymi postupy a prosttedky, a ke kterym je tfeba pfistupovat
konstruktivné. Za komunikacné narocné situace jsou pokladany vzhledem k jejich obsahu,

prubéhu a narocnosti feSeni. Casto se nesou ve znameni konfliktu a kladou zna¢né naroky
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na psychiku a schopnosti policisty také ztoho divodu, Zze neexistuji zddné univerzalni

navody a postupy, jak v takovych konkrétnich situacich postupovat.

Vétsinou se jedna o situace jednani policisty s problémovymi jedinci (osoby pod vlivem
navykovych latek a alkoholu, dusevné nemocné a agresivni), feSeni konflikti mezi lidmi
(sousedské vztahy, domaci rozepie, demonstrace), jednani s obCany, ktefi se nachazeji
v extrémni zivotni situaci (vyslychané osoby, sebevrazi, ob¢ti nasili, pfibuzni obéti pfi

sd¢lovani tragické zpravy), vyjednavani s pachateli zadrzujici rukojmi.

Domnivam se, ze pokud ma policista zvladnout tuto stresujici a narocnou komunikaci
v takovych situacich, musi pochopit psychologickou podstatu, vcas zachytit signaly,
odhadnout priciny a podminky jejich vzniku a ovladat ty sprdavné postoje, socidlni

dovednosti a postupy k jejich ovlivnéni.

2.1 Zvlastnosti komunikace policista — ob¢an

Privodnim jevem komunikace policista — obCan je informacni nerovnovaha, ktera se
vjejim prubéhu meéni. Psychologickou pfi¢inou informacni nerovnovahy je potieba
informaci na stran€ jedné a pocit informacni moci na strané druhé. Informa¢ni moc ndm
umoziiuje ovlivilovat pomoci informaci prozivani a chovani druhého ucastnika interakce.
Mit informace znamena byt kompetentni. Pfednostné piijimdme informace, které maji

vztah k uspokojovani potieb.

Komunikace mezi policistou a ob¢anem probiha vétsinou ve specifickych podminkach,
které ovliviiuji prozivani a chovani Uc¢astnikil, jejich postoje, vztahy i volbu prostiedkd,
které pouzivaji. Mimo bezprostiedné pisobicich podminek mohou do komunikace
policista - obCan zasahovat podminky ,,vzdalenéjsi“. VétSinou to byva zajem veiejnosti,
politickych stran, novinail zajimajicich se o Setfeny ptipad.

Nejbéznéjsim piipadem komunikace policisty je béznd komunikace s obcanem.
Dlvodem vzajemnych kontaktl mezi nimi je problém, ktery je tfeba piekonat a vyfesit.
Komunikace by méla byt vedena na zakladé vzajemného porozuméni a pochopeni,

zdvotilosti, taktnosti, slusnosti a uctivosti, bez zvyseného hlasu, zesmésiiovani, ironizovani
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a ponizovani. Pochopitelné, Ze v policejni praxi dochédzi k nedorozuméni, drobnym
i zavaznym konfliktim, zvlast¢ jde-li o situace, které jsou svym obsahem psychicky
vyhrocené. V takovych situacich by mél policista reagovat tak, aby ji zvladl vhodnou

verbalni komunikaci.

Tyto situace jsou psychicky narocné pro ucastniky komunikace. Zdrojem psychické
zatéZe jsou osobnostni dispozice Uc€astnikid komunikacniho aktu a situacni vlivy. Jejich
nahromadéni v pribéhu komunika¢niho aktu ma za nasledek zvysSeni psychické zatéze
ucastnikd. Zde je dilezité vCas rozpoznat stresogenni faktory a jejich eliminace pomoci
prostiedkli pro vyrovnani se s nasledky ptsobeni na psychiku ucastnikti komunika¢niho

aktu.

Komunikace mezi policistou a obCanem byvéa vétSinou urcena existenci aktualnich
socidlnich roli. Psychologickou pfiCinou vzniku komunikacné ndro¢nych situaci je
neochota ¢i neschopnost (nemoznost) jednoho zucastniku interakce komunikovat
zpusobem, jaky ocekava (nabizi, vyzaduje, vynucuje) druhy ucastnik. Neochota ob¢ana
poskytovat informace, které povazuje za ohrozujici, je logickd a ocekavatelna. Stejné tak
pochopitelnd je neochota obcana zdrzet se projevi, chovani, o jejich spravnosti ¢i
uziteCnosti je vnitiné presvédcen. Schopnost a motivovanost policisty tuto piirozenou

neochotu minimalizovat, jsou Ciniteli, jimiz lze prabéh a vysledek komunikace mezi

policistou a ob¢anem znacné ovlivnit.

Reseni komunikaéné naroénych situaci vyzaduji od policisty komunikaéni pohotovost,
tvofivost a schopnost reagovat (komunikovat) adekvatné pozadavkiim situace a jeho roli
v ni tak, aby dosadhl sledované¢ho ucelu. Zvlastnost uvedenych situaci klade na policistu
zvlastni naroky, zejména na jeho schopnost empaticky vnimat projevy chovani a prozivani
ostatnich Ucastnikll interakce a prostiednictvim komunikace ovliviiovat jejich postoje.
Interakce policisty s ob¢anem piedpoklada spolupraci. Proto je zakladni chybou a castou
pti¢inou komunika¢né narocné situace, snaha zménit chovani a prozivani druhého. Zménit
muzeme sami sebe, pro zménu postoji a chovani druhych mizeme vytvofit vhodné

podminky.
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Cilem komunikace mezi policistou a ob¢anem je bud’ pfijmout, shromaZzdit relevantni
informace nebo je poskytnout za ucelem informovani, a dosaZeni zmény Vv postojich

a jednani obcana.

Vysledkem komunikace mezi policistou a obanem byva policistou podana nebo od
obcana ziskand informace, dosazend zmeéna v chovani. Kromé konkrétniho vysledku,
k jehoz dosazeni komunikace policisty sobanem smeétfuje, je dualezité se zminit
o vedlejsim produktu komunikace — tj. vnitfni prozitek, zkuSenost, ziskana ucastniky

v jeho prub¢hu.

Podle mych zkuSenosti se negativni zdzitek obcana s pribéhem komunikacni situace
promitne do jeho postoju jak k osobé policisty, tak i jako k predstaviteli urcité profesni

skupiny, tedy k Policii jako k celku.

2.2 Charakter komunikace policista — ob¢an

Podstatu role vystihuje nejlépe charakteristika, ze jde o soubor ocekavani, jez ma
vétina spole¢nosti spojena s chovanim v uréité pozici, profesi a situaci.® Role souvisi se
sebepojetim ¢loveka. Prestizni role ho mize posilovat, podfadna role poSkozovat. Clovek

se do nekteré role vpravi dobfe, jinou touzi hrat, nékteré odmita.

Komunikace mezi policistou a obéanem probihd vétSinou na zakladé pravni regulace
(napf. vyzva k podani vysvétleni, vyzva pii pouziti donucovacich prostiedkll aj.) a to ma
za nasledek, Ze jednotlivi ucastnici komunika¢niho procesu vstupuji do vzajemnych
kontaktl jako nositel¢ aktualnich socialnich roli, vyplyvajicich z jejich postaveni. S roli,
kterou jedinec komunika¢niho procesu ma spojujeme urcité chovani, které od ncho

oéekavame.

Pfi komunikaci mezi policistou a obanem méa dynamika aktudlniho rolového chovani

ob&ana tuto podobu:’

8 YYB?RAL, Z.: Psychologie lidske komunikace, Praha: Portal, 2005, str. 29
* REZAC, 1.: Socidlni psychologie, Bmo: Pajdo, 1998, str. 25
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e obcan, ktery se seznami s divodem komunikace dostava predstavu o obsahu aktualni

role, vyplyvajici z jeho postaveni (napt. svédka, podezielého),
e vytvaii si subjektivni predstavu o svém osobnim pojeti role (roli odmité nebo piijima),

e v probihajici komunikaci s policistou realizuje svoji ptedstavu, napliiuje ¢i nenaplituje

policistovo ocekavani spojené s roli,

e od policisty nebo ostatnich Uc¢astnikli komunika¢niho procesu dostava korektivni

zpétnou informaci,
¢ na jejim zakladé bud’ koriguje svoje chovani nebo setrvavé a voli konflikt s okolim.

To, jak bude policista obanem vniman, zavisi na jeho pfistupu k obanovi. Neosobni
ptistup policisty k obCanovi méa vétSinou za nasledek, ze misto Zzadouci reciproéné
podminéné interakce, vzniké a rozviji se malo efektivni interakce nepodminénd, spocivajici
v synchronizaci roli. Dilezité je odlisit od aktualnich sociédlnich roli trvalejsi, socioprofesni
role, které jsou dané jejich pracovnim ¢i spoleCenskym postavenim. ,,Pfecenéni vyznamu*
urcité socioprofesni role je pri¢inou chybné percepce a jeho projevi policistou, podléhani

predsudktim, vzniku pociti nekompetence policisty (jedndni policisty s obcanem

prezentujicim svlij vyssi socidlni status), neadekvatniho jednani a reakci.

Pfi napliovani obsahu profesni role, policista fesi konkrétni pracovni situaci, v které
vystupuje v aktudlni roli (vyplyvajici z charakteru aktivit, které realizuje v dané situaci).
Policista pfi jedndni sobanem mize vystupovat v aktudlni roli vyslychajiciho,
vyjednavajiciho, poskytujiciho informace, provadé¢jiciho kontrolu dopravnich prostredka,
zabranujiciho naruseni vefejného poradku, sdélujici tragickou zpravu apod. V aktualni roli
se vyrazn¢ projevuji osobnostni dispozice policisty (charakterové vlastnosti, hodnoty,
motivace, schopnosti), jeho profesiondlni kompetence (odbornd a zejména psychicka
pfipravenost k feSeni situace), osvojené socidlni dovednosti, mira jeho ztotoZznéni se

socioprofesni roli.
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2.3 Psychicka zatéz pri komunikaci policista - oban

Psychickou zatéZzi rozumime vnitini stav ¢loveka, ktery je bud’ pfimo nécim ohrozovan,
nebo takové ohrozeni ofekédva a pritom se domniva, Ze jeho obrana (pfipravenost ji celit)
proti nep¥iznivym vlivim neni dostate¢nd silna.'® Psychicka zat&z (stres) vznika tehdy,
pusobi-li na clovéka nadmérné silny podnét dlouhou dobu, nebo ocitne-li se
v nesnesitelné situaci, jiz se nemtize vyhnout a setrvava-li v ni. Situace psychického napéti,
stresu, ma za nasledek nadmérné vzruSeni, na néZ organismus odpovidd nejprve
poplachovou reakci, kterd po urCit¢ fazi rezistence piechdzi v pokus o adaptaci
a nepodafi-li se, ve vy€erpani.

Zdroje vzniku psychické zatéze (stresu) v policejni praxi jsou:

e spolecensky vyznam,

dilezitost prace policisty,

védomi odpovednosti,

existence rizika,

konflikty a konfliktni situace,
e zvySené naroky na sebekontrolu a sebeovladani policisti

Negativni vlivy ptsobici ve stresovych situacich se nazyvaji stresory a mohou mit
fyzickou, socialni, psychickou povahu.
Pisobeni stresoru vyvolava v organismu poplachovou reakci, vyvolava vyznamné
fyziologické zmény: zvySenou srdecni Cinnost, zvySeny krevni tlak, pokles temperatury
ktize, hormondlni zmény apod., ty jsou doprovazeny emocemi neklidu, ohrozeni a dal§imi
negativnimi pocity podle povahy situace.

Ptiznaky a signaly psychické zatéZe (stresu) jsou uvedeny na nasledujici strang: "’

'Y KRIVOHLAVY, J.: Jak zvladat stres, Praha: Grada Aviceum, 1994, str. 10
" MATOUSKOVA. I, SPURNY, J.: Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi, Plzet: Vydavatelstvi
a nakladatelstvi Ale§ Cengk, 2005 str. 59
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FYZICKE

KOGNITIVNI | EMOCIONALN{ BEHAVIORALNI
Zizen Zmatenost Strach OdtaZeni se
Unava Noc¢ni mtry Pocit viny Nesocialni jednani
. y Nesch t
Nevolnost Nejistota Zal eSehopnos
odpocivat
Zvysena bd¢l . v s e
Mdloba vySené bdelost, Panika Zvysené ,,davkovani
pozornost
o, , fr Nejisté, nahodilé
Déaveni Podeziravost Odmitéani L !
pohyby
4 b itf ,’ & S ¢ Z & i ’1 i
Zavrat thmi dotérné Uzkost mena v sociaimi
myslenky aktivité (chovani)
Obvinovani e . Zmény v projevovém
Slabost . Rozéileni, vzruSeni
n¢koho charakteru
Bolest na Spatné fes?m Podrazdénost Snizeni n.eb(')’ zvysSeni
hrudi problému chuti k jidlu
Spatné abstraktni Velka ostrazitost vici
Bolest hlavy P 1 Deprese Zrostva
mysleni okoli
Zvyseny tlak Slabé pozornost Prudky hnév ZvySena konzumace
yseny p Y alkoholu
Rychld tepové Spatni Zmény v bézé
Y P koncentrace/ Ptedtucha, obavy YV ez
frekvence s komunikaci
pameét
Dezorientace C
o - . U Emocionalni
Svalovy tfes v Case, prostiedi vobuch
nebo lidech Y Y
Snizené
Sok poznavani véci Pocit utlacovani
nebo lidi
Snizena nebo o
v s o o SniZena kontrola
Skiipani zubt zvysena .
.. emoci
ostrazitost
Zvysené nebo
Zrakové snizené Neodpovidajici
potize uvédomovani si emocionalni reakce
okoli
Poceni
Potize s
dychanim
Chlad, zima
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Psychicka zatéz v komunikaci policista - obCan neni vyvoldvdna stresogennimi
faktory ptimo, ale zprostiedkované. Zda-li se urcity faktor z prostiedi ( ale i organismu
jedince) stane stresujicim, zavisi na subjektivnim vyznamu, ktery jedinec plsobicimu

faktoru pfisoudi, a na charakteru prozitku, ktery v ném stresor vyvola.
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3 Komunikac¢né naroc¢né policejni
situace a vyrovnavani se s jejich
nasledky

Policista se témét kazdy den jako predstavitel zakona velmi Casto dostava do vypjatych
situaci, které nelze feSit standardnimi postupy a prostfedky a které jsou potieba fesit
konstruktivné. Za komunika¢né¢ ndrocné jsou poklddany vzhledem k jejich obsahu,
pribéhu a naroc¢nosti feSeni. Vzhledem k faktu, Ze k jejich vyfeSeni neexistuji univerzalni
postupy, je jejich zvladnuti ovlivnéno policistovymi schopnostmi porozumét
psychologické podstaté téchto situaci, dovednostmi identifikovat pficiny vzniku

a adekvatné volit prostiedky k jejich vyteseni.

Jedna se zejména o situace jednani policisty s problémovymi jedinci (osoby pod vlivem
navykovych latek a alkoholu, duSevné nemocné a agresivni), feSeni konfliktii mezi lidmi
(doméci rozepte, sousedské vztahy, demonstrace), jednani s obCany, ktefi se nachazeji
v extrémni zivotni situaci (sebevrazi, obéti nasili, pfibuzni obéti pfi sd€lovani tragické

zpravy, vyslychané osoby), vyjednavani s pachateli, ktefi zadrzuji rukojmi.

Zvladnuti 0¢inné komunikace v takovych situaci vyzaduje, aby policista pochopil
psychologickou podstatu, vcas zachytil signaly hrozicitho nebezpeci, odhadl pficiny
a podminky jejich vzniku a ovladal ty spravné postoje, socialni dovednosti a postupy
k jejich ovlivnéni.

Mezi zakladni signaly vzniku komunikaén& naro&nych situaci patti: "2

¢ nizk4 motivovanost (neochota) partnera komunikovat,

e ndhld zmeéna postoji, jedndni partnera v pribéhu komunikace (jako reakce

na policistovo sdéleni),

e tendence komunikacniho partnera k osobnim vypadim, agresivnim projevim,

k manipulaci,

MATOUSKOVA, 1, SPURNY, J.: Komunikacné narocné situace v policejni praxi, Plzen: Nakladatelstvi a
vydavatelstvi Ale§ Cenék, 2005, str. 107
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e projevy a reakce komunikacniho partnera svédcici o pritomnosti psychopatologickych
pfiznakl, ¢i jeho aktualni indispozici (jedinec pod vlivem néavykovych latek,

pii abstinen¢nim syndromu),

e piitomnost vétstho poctu osob, schvalujicich nebo podporujicich jednéni a reakce

komunikac¢niho partnera,

e pocit vlastni nekompetentnosti mluvciho (vzhledem k zdvaznosti obsahu sdéleni,
ke zplsobu jakym ma sd€leni poskytnout, nedostatecnd znalost problému, ktery ma
policista fesit).

Vsechny krizové situace se vyznacuji jednim spoleénym rysem — vypadaji a Casto také
jsou velmi naléhavé a vypjaté, proto se snazime najit feSeni co nejdiive a nejrychleji. To

zéakladni co vSak situace vyzaduji, je klidny a rozvazny ptistup.

Ve vSech situacich, i téch, které byvaji nakonec feSeny za pomoci sily, byva
pfedchéazejici komunikace velmi uZzitecnd pro ziskdni Casu a informaci pro pfipravu
zakroku. Jako pfiklad takovych situaci mizeme jmenovat komunikaci s osobou hrozici

vybuchem, s osobou agresivni nebo s osobou psychicky narusenou.

Cilem krizové komunikace je navazat s osobou slovni kontakt, situaci zklidnit
a stabilizovat, odvratit osobu od krizového jednani nebo pfimo vytesit celou situaci jinak

nez silou.

3.1 Obecné zasady krizové komunikace

Zasadni véci, na kterou nesmime zapomenout, kdyZ se rozhodneme navazat kontakt
v krizové situaci, je vlastni bezpecnost. Dulezité je dodrzet zasady a pravidla bezpe¢ného
chovani vyplyvajici z policejniho zédkona. Tak budeme vzdy pfipraveni na alternativu
pouzit fyzickou silu, bude-li to nevyhnutelné. S ohledem na nestabilitu a proménlivost
krizovych situaci je lepsi vnitiné pocitat s ndhlymi zvraty a nenechat se uspat zdanlivé

dobrym pribehem situace.

-22 -



Vzhledem k tomu, Ze prvotnim tkolem krizové komunikace je situaci zklidnit, musime
tak nejprve ucinit sami. Pokud to situace dovoli, doporucuje se vzit si kratky cas
na rozmyslenou, poradit se pfed prvnim pokusem o kontakt skolegou nebo kolegy
a pripravit si vétu, kterou zacneme. Muzeme si ji i polohlasem fici. Snazime se oprostit od
vnitinich pocitii, které by mohly nasi komunikaci negativné ovlivnit, jako je napéti,
rozruseni, rozmrzelost a nastvanost. Je nutné se plné soustfedit na pravé probihajici situaci

a na osobu, se kterou navazujeme kontakt.

Jestlize chceme uspokojivé ,.krizové komunikovat®, je tfeba si ujasnit co je cilem
komunikace a jaké prostiedky a postupy zvolime. Pfitom vSak musime byt realistiCti
a nechtit pfili§ rychle ptili§ mnoho, jinak se mize stat, ze propadneme pocitu zklamani,

marnosti a beznadgje.

Po celou dobu kontaktu pozorujeme, zda nas osoba slysSi s ohledem na vzdalenost,
povétrnostni podminky, rozumi ndm a chape, co fikdme. Zjistujeme jestli my spravné
rozumime tomu, co ndm druhd osoba sdé€luje: ,Jestli jsem vas dobre slysel, Fikate, Ze.... "

Nebojme se jeho sd€leni zopakovat. Ve vypjaté situaci mize mit i malé nedorozuméni

velmi vazné disledky.

K osobé¢, s niz jedname, ptistupujeme korektné. Respektovat druhého ¢lovéka znamena
jednat s nim vzdy slusné, bez urdzek a nadfazenosti, uznavdme ho jako partnera
v komunikaci. Ukolem krizové komunikace neni &lovéka pfemoci, ale najit spole¢n& s nim
feSeni vyhovujici obéma strandm. Idealnim chovéanim v krizovych situacich je vystupovat
jako autorita, silnd osobnost, kterd vSak nebojuje o moc. Vnitini jistota a pfiméfena

sebediveéra ndm muize pomoci.

Zakladem krizové komunikace je prace s emocemi jak vlastnimi, tak i partnera. Projevy
emoci si nesmime brat osobné€, neurazime se, nezlobime se. Nedovolime, aby nas ovladly
naSe vlastni emoce, snaze si udrzime odstup a chladnou hlavu a ke slovu se mtze dostat
rozum. Je dulezité si uvédomit, Ze clovek, ktery kii¢i, zuii nebo place nemiii vétSinou své
projevy na nds, ale na nékoho ¢i néco jiného nebo sam na sebe a dokud své emoce

neuvolni, bude jen tézko schopen stfizlivéjsiho nadhledu na situaci a rozumného feseni.
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Zdrzme se vysvétlovani a argumentovani, dokud druha strana neni pfipravena na jejich
ptijeti. Spravny postup krizové komunikace probihd tak, Ze se nejprve soustfedime
na navazani psychologického kontaktu a nechdme osobé& prostor pro odreagovani emoci

a teprve potom pracujeme na vyfeSeni problému.

Neexistuje presny navod, co v které vypjaté situaci fikat, abychom spésné a efektivné

e y . . o “1og. 13
situaci vyftesili, existuje alespont vhodné doporuceni, co netfikat a co nedélat:

¢ nepoucovat — poucovani ¢loveéka velmi lehce rozzlobi,

e nerozkazovat — tim ¢loveéka ponizime nebo nastartujeme agresi,

e nezpochybiiovat jeho tvrzeni ani jeho osobu — 1épe dat mu najevo, ze nas zajima jak

on, tak jeho verze situace (nejde zde o vyslech),
¢ nekritizovat — kritika jen zvySuje napéti,
¢ ncjednat povySenecky a arogantné — to ptisobi jako vyzva k boji,

e neponizovat — vyhnout se vétam tipu ,,vy mi budete vykat®, autoritu tim neziskame,

v

jen zavdame pticinu k vyhrocenti jiz tak dost napjaté situace,
e neprovokovat a sdm nereagovat na vyzvy k Gstnimu souboji — tim jen zvySime napéti,

¢ nesoudit jednani toho druhého — ucelem je navazat a udrzet komunikaci, nikoliv najit
vinika (nejedna se o vysetfovani).

V krizové komunikaci je dalezit¢é umét naslouchat. Nejlepsi cestou k tomu stat se

dobrymi posluchadi, je si osvojit techniku tvz. aktivniho naslouchéni.* Pomoci techniky

aktivniho naslouchdni upeviujeme vzajemnou ditvéru komunikujicich osob, podporujeme

dalsi komunikaci a ddvame najevo, Ze rozumime, co nam je sdélovéno, bez toho, abychom

to soudili.

Aktivni naslouchani pfedchazi vzniku komunikacnich Sumli a minimalizuje mozna

nedorozuméni. Pomah4 vzbudit zdjem naSeho komunika¢niho partnera komunikovat

3 URN PCR.: Metodika vyjednavani v krizovych situacich, Praha: URN, 1999, str. 21
4 ZBORILOVA, K.: Krizovd komunikace, Mé&si¢nik Policista &.6, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006, str. 8
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a komunikaci udrzovat. Navic ndm umoziuje ziskat velmi pifesné a podrobné informace.
Obsah sdéleni naseho komunikac¢niho partnera pfitom nesoudime, nepiikladame pozitivni
¢i negativni hodnoceni. Smyslem je dat mu najevo, ze nas zajima, co tika a jak se citi.

Jsme tu proto, abychom mu pomohli.

3.2 Komunikace s ¢lovékem hrozicim sebevrazdou

Kontakt policisty s osobou, ktera projevuje sebevrazedné (suicidalni) jednani je vzdy
okamzikem je objektivni posouzeni situace a stavu osoby, ktera vykazuje ptisluSné znaky
a projevy. Zde je tieba oprostit se predev§im od fady predsudkt a mytt okolo sebevrazdy.
Jeden z mytd tradovanych v obecné populaci fika: ,,Kdo o sebevrazdé¢ mluvi, nikdy ji
nespacha®. To vede k tomu, ze okoli si téchto lidi nev§ima, zejména jsou-li opakované

a dlouhodobé.

Je dilezit¢ si uvédomit, ze tvahy clovéka o sebevrazdé jsou projevem krize, Casto

doprovazené touhou byt slySen a pochopen. Nejéast&jsi davody sebevrazedného jednani: "

e zivotni beznadgj,

pocity bezmocnosti a bezvychodnosti,

pocity viny,

osamélost a odlouceni,

e jina zavazna duSevni choroba nebo porucha,

t€lesna choroba,

negativni vliv navykovych latek a alkoholu.

At uz se Clovek rozhodne pro sebevrazdu z jakychkoliv pohnutek, jako vychodisko

pro vedeni komunikace vSak bereme takové jednani vzdy vazné.

" LUKES, V.: Komunikace s osobou majici sebevrazedné vimysly, Mé&siénik Policista ¢. 12, Praha:
Ministerstvo vnitra CR, 2006, str. 9
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Jsme-li nuceni v takové situaci jednat nejméné do piijezdu odbornika (policejniho
psychologa), existuji urcité obecné navody, jak postupovat. Musime si uvédomit, ze
clovek, ktery se rozhoduje pro smrt, se nachazi ,,v tunelu®. Mysli pomalu, zpomaleni lze
vidét 1 v jeho pohybech, miZzeme zaznamenat zpomaleny dech. Toto tempo musime
respektovat a podfidit se mu. Zcela stézejni je domluva se sebevrahem na zpiisobu
osloveni. Pfi prvnim setkani se suicidujici osobou je dllezité spravné hospodafit se svym
¢asem. V podstaté prvni ¢tyfi minuty setkani rozhoduji o nazoru druhého clovéka na nas.
Mluvime tedy pomalu, zfetelng, jednoduchym jazykem. Nepouzivame cizi slova, fraze.
S osobou, se kterou hovotime, udrzujeme o¢ni kontakt. Nas pohled by nemél byt upieny,
ale naopak pratelsky. Presto, Ze je to zfejmé, doporucuje se na zacatku na rovinu zeptat,
zda se osoba chystd spachat sebevrazdu a jaky si zvolila zpisob, poptipadé proc si ho
zvolila. Tyto otdzky snizuji napéti, napomahaji uvolnit emoce a Cini z naznakt predmét
rozhovoru. Dale se snazime zlomit beznadéj sebevraha slovy jako: ,,Sebevrazda je jen
Jjednou z moznosti, jak vas nynéejsi problém vyresit, ale miizete to udélat treba i za tyden,
a mezi tim se nam miize podarit najit spolu jeste jiné reseni. Nehadame se o tom, zda
osoba muize, nebo nemuze sebevrazdu spachat: ,,Ano, mizete se ted zabit, ale pak uz to
bude definitivni, uz nic nezménite a vSechno skonci*. Pokusime se ziskat tvz. smlouvu
o preziti, tedy o odlozeni sebevrazedné¢ho jednani na urcitou dobu: ,,Slibte mi, zZe pokud
spolu budeme mluvit, tak neskocite dolii“. Sou€asné¢ zaddme o sniZeni piimo hroziciho
rizika, napiiklad, aby si osoba stoupla na bezpecnéjsi misto, kde nehrozi, ze uklouzne.

Clovék, se kterym mluvime, musi vnimat nasi stabilitu, podporu a bezpeci.

Zakladem tuspéchu je ochota policisty po celou dobu kontaktu s takovou osobou udrzet
pozornost a soustfedéni pouze na ni, na jeji pfibéh, naslouchat a vS§imat si vSeho
podstatného. Vnimame nejen informace, ale hlavné emoce. Je tfeba povzbudit vyjadfovani
emoci, potvrzovat pravo Cloveéka citit to, co citi, brat ho vazné: ,,Jsem velice rad, Ze jste
ochoten se mnou mluvit*“, ptat se, kdo mu ublizil, nebo co mu ublizilo, Ze se takto citi, to
¢lovéku v krizi pfindsi uvolnéni a postupné uklidilovani emoci a ndam pomitiZe najit tu jeho

¢ast, se kterou mizeme komunikovat a spolupracovat.
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Poté mizeme klast otazky, zda uz néco podobného zazil, o néco podobného se pokusil.
Tim pfipominame jeho vlastni schopnosti svou situaci fesit. Snazime se nastinit mu, Ze
prozivana situace ma své hranice a jednou pomine a vyhledat, co je pro ného jesté v zivoté
dalezité¢, na ¢em mu zalezi. Nesnazime se ho utéSovat. Vhodna je otazka: ,,Co byste
potieboval, aby vam bylo lépe . Nikdy neslibujeme, Ze splnime jeho posledni prani, radéji
se ho snazime pfimét k tomu, aby to ud¢lal sam. Také k nému nevodime blizké osoby, ani

kdyz si to sam pieje , protoze nevime, kdo ma sebevrazdou trpét.

V kazdé takové situaci vSak madme mit na paméti, Ze zalezi pouze a jen na konkrétnim
Cloveéku, jestli sebevrazdu dokonc¢i nebo ne. My se mizeme jenom pokusit ho od tohoto

umyslu odvratit, ale nejsme zodpovédni za jeho zZivot ani jeho rozhodnuti.

3.3 Sdélovani neprijemné zpravy

Mezi povinnosti policistil patfi vyrozumivani pfibuznych o Gmrti nebo zranéni jejich
blizkych, at’ jiz v souvislosti s ndsilnou trestnou c¢innosti, sebevrazdami, podezielymi
umrtimi, neStastnymi ndhodami nebo pii dopravnich nehodach. Komunika¢ni naro¢nost
téchto situaci je dana jak obsahem sdé¢leni, které policista obCanovi predava, tak jeho
nasledky, které sd€leni vyvola. Volba taktiky postupu, schopnost empatie a pribeh ukonu
klade na kazdého jedince vysoké naroky. Samotna povinnost policisty sdé€lit neptijemnou
zpravu vyvold v jeho psychice negativni emoce a pocity (bezmocnosti, obavy, litosti,
nepfipravenosti), které ovliviiuji jeho jednani a komunikaci s obanem. A pravé prace

vvvvvv

zpravu. Komunika¢ni ndroc¢nost pii sdélovani nepiijemnych zprav zvysSuje piitomnost

uréitych specifik této situace, jako jsou:®

e neocekdvanost sdéleni s vyrazné negativnimi informacemi, a ztoho pramenici
nepfipravenost komunika¢niho partnera k pfijeti sd€leni (mlizeme se setkat

s odmitnutim obc¢ana piijmout realitu),

' MATOUSKOVA, I, SPURNY, J.: Komunikacné ndrocné situace, Plzeii: Nakladatelstvi a vydavatelstvi
Ales Cengk, str. 128
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¢ nepiedvidatelnost reakci ptijemce zpravy (agrese sméiujici proti policistovi),

e emocionalnost® situace, v niz ke komunikaci dochazi (negativnimi emocemi
ovlivnéna percepce a komunikace obcana i policisty),

e stres vSech ucastniki komunikace vyplyvajici z konfrontace jedince se smrti,

e potieba policisty ziskat nebo ovétit od piijemce tragické zpravy potiebné
informace (identifikace mrtvého).

K lepSimu zvladnuti takové situace je tfeba veédét, Ze nepfijemnou zpravu sdélujeme
vzdy zasadné osobné, nikdy ne po telefonu. Vhodna je ptitomnost dvou policisti, pficemz
nejvhodnéjsi je kombinace muze a zeny a dileZité je rozdéleni roli z toho pohledu, kdo
bude zpravu sdélovat a kdo bude spiSe oporou pozustalym. Dulezité¢ je ziskat co

nejpresnéj$i udaje o obéti, jeji rodiné a také o okolnostech ptipadu, abychom mohli

ptipadné reagovat na dotazy pozustalych.

Pfed samotnou realizaci sdéleni musi dojit ze strany policistd k ovéfeni, zda se
nachdzeji na spravné adrese a dikladné ovéteni jména a ptijmeni osoby, se kterou budou
hovofit. Prvotni kontakt s pozistalym zahrnuje ptedstaveni se uvedenim hodnosti, jména
a pfijmeni, popf. zafazeni u Gtvaru. Vzhledem k nevhodnosti sd€lovani takové zpravy mezi
dvefmi se zeptame, zda mizeme vstoupit dovniti. Dle mozZnosti a situace zajistime, aby
zde nebyly pritomny déti. Vhodné je pozadat pfitomné, aby se posadili a v tom ptipad¢ se
posadime i my. Pokud se osoby neposadi, jsme po celou dobu ostraziti, aby nedoslo
k sebeposkozeni o ostré predméty. Pokud maji dotazy pted samotnym sdélenim neddvame
hned ptimou odpovéd, ale rozhovor postupné smétujeme ke sdéleni: ... je nam lito ...*
a podavame nepiijemnou zpravu o tom, co se stalo, kdy a jak k udélosti doslo. Zasadné¢ je
nutné sdélovat jen pravdivé informace, zpravidla pfi tomto sdéleni neuvadime pachatele.
Reakce popteni udalosti v podobé, Ze to neni pravda, Zze jsme se spletli apod.,
nevyvracime. Nechavame prostor pro ostatni otazky pozistalych. Podporujeme je aktivnim
naslouchanim. NeutéSujeme je tim, ze davame ptiklady z nejbliz§iho okoli, které se staly

ostatnim. S poziistalymi zlstaneme na misté tak dlouho, jak uzname za vhodné, neni tfeba
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je dale zatézovat Ufednimi formalitami, které lze feSit pozdé¢ji. Pozistalym poskytneme
kontakty na kompetentni osoby a vezmeme si kontakt od pozustalych pro ucely dal§iho

postupu ve véci.

Pti sdé€lovani nepiijemné zpravy se fidime pravidlem, ze zpiisob sd€leni situaci

nezméni, mize vSak uleh¢it nasledné vyporadani se s prozivanou tragédii.

3.4 Komunikace s agresivni a podnapilou osobou

Agresofi maji mimotadné vyvinuty smysl pro rozpoznani i sebemensich projevt strachu
a bazn¢ u druhych lidi. Ustrasenost obéti nebo Clovéka, se kterym mluvi, jim dodava

odvahu a sebejistotu a ¢asto pak utok pritvrdi.

Agresivniho ¢lovéka podnécujeme k tomu, aby mluvil o svém zdméru, coZ ndm pomiize
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 zaméstnavame, aby
nem¢l Cas pokraCovat v agresivnim jednani. Rozcileny ¢lovék neni schopen uvazovat
racionaln¢, proto se vyjadiujeme struéné , jasné a drzime se aktualniho problému, Je tfeba
zlstat vécni a akceptovat srozumitelné a lidsky pochopitelné argumenty osoby, se kterou

mluvime.

V ramci vykonu sluzby se policisté velmi Casto setkavaji s podnapilymi a agresivnimi
lidmi. Podnapilou osobu se snazime zdrzet od dalSi konzumace alkoholu a také zjistit,
kolik toho vypila. Takticky pocitdme s tim, Ze bude o mnozstvi alkoholu lhat, stejné jako
o sv¢ zavislosti. Bude zpravidla tvrdit, Ze problémy s pitim nema4, ze toho vypila méné nez
ve skutec¢nosti. Opilost zpravidla prochazi stddiem bujarosti a druznosti, poté agresivity
a nakonec sebelitosti a apatie, konci spankem. Musime vzdy pocitat s proménlivosti nalad

a s tim, ze od povznesené nalady je jen kricek k agresi.

V oblasti neverbalniho projevu se doporucuje pevny postoj a rozhodny hlas jako signal
sily a klidu. Zdrzime se prudkych a necekanych gest, ktera by mohla osobu vylekat, nikdy
nefixujeme zlostného ¢lovéka pohledem, protoze by to mohl vnimat jako vyzvu k boji.

Osobu se nesnazime piekficet, tim bychom jenom zvySovali napéti. Osoba opild
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a agresivni byva podezirava a vztahovacna, pfipravend vnimat velmi citlivé nesoulad mezi
verbalnim a neverbalnim obsahem naseho sdéleni. Byva také velmi citlivd na vstup

do osobni zony, ktery mlize vnimat jako ohroZujici, a zautocit.

Chceme-li, aby agresivni nebo opila osoba strpéla néjaké tkony, nebo néco udélala,
vyplati se poukdzat na to, Ze se jedna o zcela bézny standardni postup. Zdaraznime-li, ze
pokud spolu mluvime, tak proti ni nebudeme pouZzivat silu, povzbudime jeji ochotu
ke komunikaci a k vyfeSeni situace klidnou cestou. VétSina lidi ma strach z fyzického
nasili 1 ti, ktefi se tvafi ,,hrdinné*. Také ji vysvétlime, ze bude-li spolupracovat, v§echno
se vytesi rychleji, nez kdyZ spolupracovat nebude. Nebojime se byt direktivni a trvat na
svém, ale nerozkazujeme. Plsobeni z pozice autority by mélo mit podobu varovani, nikoliv
zastraSeni: ,,...co si myslite, Ze se stane, kdyz se na nicem nedohodneme...*, nebo .,,...co si

myslite, Ze budeme nuceni udélat, kdyz neprestanete...”.

S opilymi osobami ani s agresory se nepoustime do dlouhych hovort, ani se jim
nesnazime oponovat. Nepiesvéd¢ime je tim a jen mlizeme situaci vice vyhrotit. Klidné je
muzeme vyslechnout, ale nepoustime se do obsdhlého rozhovoru a drzime se aktualni
situace. V jejich pfipadé pocitdme s vypadky pozornosti a paméti, proto se vyhybame
slozitym vétam a vice pozadavklim najednou. Volime rad¢ji postupné kroky a ocenime

kazdy dobry krok: ,,Vidite, ze se dokazeme domluvit*.

Jedna-li se o skupinu lidi, rozd€lime je, nebo se snazime oddélit toho, se kterym
jedname, od ostatnich. Osoba, ktera neciti podporu anonymniho davu se vétSinou zklidni

a zaCne spolupracovat.

Zlepsit jednani policisty pfi komunikaci s problémovymi jedinci mizeme tim, ze si
vymezime svlj vnitfni postoj (zejména emoce), které v nds komunikacni partner a jeho
projevy vyvolavaji, potlacime tendence k protiagresi, snazime se ziskat ndhled do situace,
empaticky naslouchat, nevSimat si utoki a invektiv, drzet se predmétného problému.
K problému je tfeba pfistupovat asertivné, vymezit role, pravidla hry. Komunikujeme,
tlumime napéti, nabizime feSeni, uzavirdme dohody. VZdy pamatujeme na cil naseho

jednani s ob¢anem.
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3.5 Komunikace s osobou pod vlivem navykové latky

Komunikace s osobou, kterd je pod vlivem navykové latky, je zvlast obtizna
pro nepiedvidatelnost projevu a chovani toxikomana, pro moznost zvySené¢ho rizika
agresivnich, hysterickych projevl, tendenci k sebevrazednému jednani — v zavislosti

na druhu navykové latky.

Pokud mé osoba vyrazné¢ zménénou ndladu a chovani, znamena to, ze je zfejmé
ovlivnéna drogou. V takové situaci neni vhodné do hloubky probirat okolnosti problému,

vSe zjiStovat nebo dlouze debatovat o tom co je vhodné, kdo ma na co préavo.

Muzeme-li s osobou normaln¢ komunikovat, jeji chovani a vzhled jsou zménény jen
do urcité miry, dokaZe reagovat a pohybovat se celkem bez obtizi a ndlada, i kdyz
zménénd, je tinosnd, mizeme v komunikaci pokracovat, tedy zadat vysvétleni, abychom si
udélali obraz o situaci. V opaéném piipadé, kdy osoba ma vyrazné¢ zménénou naladu
a chovani vtom smyslu, Ze je ji zle, ztraci védomi, pohybuje se nekoordinované, je

mrtvolné bleda, nekontroluje svoji agresi, je tieba zajistit odbornou pomoc.

Ke zlepseni komunikace s osobou v toxické psychodze, tedy ve stavu piimého pisobeni

navykové latky, kdy se projevuje jeji Gginek, nam mohou napomoci nasledujici pravidla:'’

¢ pokusime se navazat kontakt, vytvofime pro jedince atmosféru bezpeci, velky vliv ma

1 ton hlasu policisty,
e komunikujeme jasné, srozumiteln¢, pomalu,

e pokud je to mozné, zajistime piitomnost Cloveka, kterému osoba véti, pomulze to

zmirnit aktudlni paniku,
e pokusime se zjistit, zda je v kontaktu s n¢jakou odbornou instituct,

e registrujeme zmény v chovédni, odmitavé ¢i podrazdéné reakce, charakteristickym
rysem jednani toxikomana je tendence k impulzivnim rozhodnutim a reakcim,

reagujeme na né vcas.

7VODACKOVA, D.: Krizovd intervence, Praha: Portal, 2002 str. 446
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3.6 Komunikace s osobou dusevné nemocnou

DuSevni poruchy ptedstavuji velmi bohatou Skalu onemocnéni s rliznymi piiznaky.
Kazda dusevni porucha ma sviij vyvoj, pribéh v ¢ase a pticinu. Clovék, ktery zazil silng
traumatizujici udalost, mize také vykazovat podobné ptiznaky jako by byl duSevné
nemocny, ackoliv neni. Jeden z dllezitych rozdili spociva v tom, Ze tyto pfiznaky vymizi
bud’ brzy po opusténi traumatizujici situace nebo do nékolika tydna. Ukolem pii krizové
komunikaci neni urCit diagnézu, tedy o jakou dusSevni poruchu se jednd, mnohem
dalezit¢jsi je, aby byl policista schopen rozpoznat, zda by se u osoby mohlo jednat
o dusevni poruchu. Dokazat dobte popsat napadnosti jejiho chovani a podle toho zaujmout

postoj v komunikaci.
Mezi vjrazné a relativné snadno odlisitelné pfiznaky dusevnich poruch patii nasledujici:'®

e citova oplostélost, nepfiméfené emocni reagovani — moc silné nebo slabé,

v nevhodnou chvili,

¢ nizkd uroven kontroly projevu emoci — vybuchy smichu, place, kiiku a vzteku, vyrazné

zmény ve zvycich,
¢ podivné, té¢zko pochopitelné chovani bez ndm srozumitelné motivace,
o télesné obtize — napiiklad bolesti, divné pocity v téle, nespavost a nechutenstvi,
e dezorientace mistem, ¢asem a osobou — nevi kdo je, kde je, co je za den,

e netrpélivost spojend s myslenkovym a slovnim tryskem — piekotné a nesrozumitelné

mluvi nebo naopak,
e otup¢lost a napadna pomalost,
e zvySend vztahovacnost,

e halucinace — sluchové, zrakové, hmatové, Cichové, chutové (lidé kteti slysi hlasy,

zaujimaji nékdy naslouchaci postoje ,,natahuji usi k neslySitelnému hlasu®),

18 SMOLIK, P.: Dusevni a behavioralni poruchy, Praha: Maxdorf, 1996, str. 36-37
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e pritomnost bludi — tedy chorobnych piesvédceni, tsudkd (napt. ze ho nckdo

pronasleduje a ublizuje mu).

S lidmi, ktefi jsou dusevné nemocni, jedndme beze strachu a korektn¢. Nesmime se
nechat vtahnout do jejich svéta ani se je nesnazime 1é€it. Nepfiblizujeme se k nim pfili$
blizko a pokud se pfiblizujeme, tak nejprve jim to fekneme. Vhodné je nepospichat, mluvit
srozumitelné a nechat jim dost ¢asu na odpovéd’. Nesnazime se nikdy diskutovat o logice
bludu ¢i halucinace. Bludy jsou totiz charakteristické mimo jiné tim, Ze je nelze rozmluvit.
Proto je nevymlouvame, ale ani nepotvrzujeme. V rozhovoru, pokud se ho podafi navazat,
se soustfedime na aktualni fyzicky stav a nejblizs§i budoucnost. Je nezbytné akceptovat
nediivéru, citovou rezervovanost a labilitu duSevné nemocnych, stejné jako to, Ze nereaguji
adekvatné. Nesméjeme se, pokud feknou néco co ndm piipada smeésSné. Smich je muize
popudit a mohou ho vnimat jako nepochopeni. Nic jim nevyvracime, nehddame se,
nevyhroZujeme a nepovySujeme se. Stejné tak vyciti pfeziravost a nepratelstvi a pak
mohou reagovat obrann¢ az utocné. Je vhodné si vytvorit atmosféru divéry, projevit
pochopeni, zachovat si v situaci nadhled, jednat neutralné. S dusevné nemocnym bychom
nem¢éli hovofit o jeho nemoci, ddvat najevo, co si o jeho stavu myslime a pfipominat
skutecnosti, které by ho mohly rozrusit. Vzhledem k rozmanitosti projevli nejriznéjsich

dusevnich poruch vyzaduje komunikace individuélni pfistup.

3.7 Komunikace s pachatelem zadrZujici rukojmi

V policejni praxi se setkavame se situacemi, které vyzaduji ptizvani policejniho
vyjednavace (zadrzovani rukojmi, sebevrazedné jednani, vynucovani splnéni urcitych
pozadavkl pod pohriizkou nasili, vyhroZovanim pouzitim vybu$nin apod.). V takovych
piipadech jde o to co nejlépe zvladnout situaci na misté do okamziku, nez vyjednéavaci tym
dorazi na misto. Jedna se vétSinou o prvnich 15 - 45 minut, které jsou kritické a rizikové.
Vsechny zucastnéné osoby jsou pod silnym stresem - jak pachatel, tak policisté 1 ptipadni

rukojmi.
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Ukolem policisty, ktery jako prvni ptichazi do kontaktu s pachatelem zadrzujici rukojmi
je: zjistit zakladni okolnosti vzniku situace, pachateliiv problém, motivaéni pozadi
pachatelova jednani, navazat psychologicky kontakt a udrzovat komunikaci do pfijezdu
policejniho vyjednavace. Je vhodné pachatele ujistit, Ze mame situaci v okoli
pod kontrolou, ze proti nému nikdo nechystd zadny tutok. Snazime se navazat slovni
kontakt, ziskat jeho divéru a udrzovat hovor o méné dulezitych vécech, ¢imz poutame
pozornost pachatele na sebe misto na objekt jeho zajmu. Nereagujeme zbrkle
na pozadavky pachatele a snazime se vyjadfit pochopeni pro jeho aktualni psychicky stav
a situaci. Zadrzuje-li pachatel rukojmi, je vhodné se zeptat, jestli jsou vSichni v poradku
a jaky je jejich zdravotni stav. Pokud pachatel mluvi, nepferusujeme ho a podporujeme
kazdé rozumné a ucelné feSeni, které navrhne. Je rozumné byt Cestny a upiimny,

zapomenout na triky a finty. Vzdy si nechame vyjasnit nejasné vyrazy a hrozby.
Vyhroceni a zkomplikovani situace se vyhneme tim, ze: '
¢ nic nenabizime ani neslibujeme, uz viibec ne to, co nemizeme splnit,
¢ nelzeme — lez nés v rozhodujicim okamziku zradi,
¢ neiikame ne, ale ani ano — lepsi jsou véty typu: ,,Zkusim zjistit, co se s tim da délat.”,
e nepouzivame slovo ,,rukojmi* — 1épe je: ,,Clovek, ktery je tam s Vimi.,
¢ neposildme misto sebe mluvit s pachatelem tieti stranu ( rodinného pfislusnika, 1ékare
apod. ) — krizové vyjedndvani je zaleZitosti policie,
¢ nevybizime pachatele k ptedklddani pozadavku — kdyZz bude néco chtit, fekne si sam,
e nepfistupujeme na vymeénu rukojmi a uz viibec ne sam za sebe.

Snazime se zachovat klid, vyjadiujeme pochopeni pro aktudlni psychicky stav a situaci,
bedlivé naslouchame vSemu, co pachatel fikd a pozorujeme co déla. Uzavirame
s pachatelem dohody, v ptipad¢ splnéni nékterého z pachatelovych pozadavki, pozadujeme

protisluzbu nebo ustupek ze strany pachatele. Je-li to jen trochu mozné, vedeme si

¥ VODACKOVA, D.: Krizovd intervence, Praha:Portal, 2002 str. 396-398
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poznamky o pribéhu komunikace. Takovy zaznam by mél obsahovat dualezité casové
udaje, pozadavky, dilezité informace o pachateli a zadrzovanych osobach. To, co pachatel
tika, zapisujeme. Nejlépe doslovné, abychom jeho sdé€leni poptipadé mohli co nejpresnéji

interpretovat tomu, kdo bude v komunikaci pokracovat.

3.8 Zpisoby vyrovnavani se s nasledky komunikacné
naroc¢nych situaci

Ve védomi policisty, ktery prodelal komunikacné naro¢nou situaci, vznika potiteba se
s nasledky situace vyrovnat. Jaké zazitky v psychice policisti vyvolala, zalezi na intenzité
subjektivniho prozitku ve védomi policisty (zdvaznosti situace), zkuSenostech policisty

a jeho aktualnim stavu a dal$ich faktorech.
K vyrovnani se s disledky psychické zatéze 1ze vyuzit uvadéné postupy:

e podé¢lit se o negativni prozitky a pocity se vztahové blizkou osobou (rodinny

ptislusnik, kolega),
¢ vyhledat odbornou pomoc,

e vyrovnat se s disledky komunikacné naro¢né situace sam.

V odborné literatufe je uvadéna fada doporuceni jak minimalizovat pietrvavani
negativnich prozitkli v psychice jedince. Jejich smyslem je umoZznit ndm — pfi vzniku
naro¢né situace nebo bezprostiedné po ni - nabyt zpét psychickou rovnovahu. Jedna se
o techniky tzv. kratkodobého uleh&eni od stresu, jako jsou:*’

¢ Spontanni uvolnéni.
a) prostifednictvim svall (Jacobsonova progresivni relaxace),
b) prostiednictvim prohloubeného dychéni,
e Odvraceni pozornosti.
a) vnitini odvraceni pozornosti (v myslenkdch se zaméfime smérem od

stresovych faktorii k pozitivnim vécem,udalostem napf. obrazy z minulosti

2 PATZAK, CH., REMKE, S.: Psychologicky intervencni tym, nepublikovana prednaska, str. 22
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nebo budoucnosti — vzpominky z dovolené. Idealni jsou myslenky zamétené
na pohybujici se obrazy),

b) vné&js$i odvraceni pozornosti (prostiednictvim cilenych aktivit se vnimani
obrati od stresovych faktorti a kratkodobé soustiedi na pozitivni nebo alespoi
neutralni véci — pohled z okna, oblibeny pfedmét, fotografii své Séfové
apod.).

e Pozitivni instruovani sebe sama.

a) relativizovanim moznych nasledkt (,,...nebude to tak horké, jak se to
jevi...“),

b) pomoci pozitivné ladénych instrukci (;,zvladnes to ),

¢) prizpisobenim vlastnich oCekavani a narokt realité (,,... v dané situaci delam
—udelal jsem co je — bylo mozné...~).

¢ Fyzické a emocionalni odreagovani.

a) pomoci fyzické aktivity (rad¢ji ne proti osobam), nebo tim, zZe pojmenujeme
emoce, které v nas jedndni partnera vyvolalo a ddme jim prachod (pokud to
situace dovoluje).

¢ Racionalné — emo¢ni zpracovani situace.

V soucasné dob¢ pracuje na Policejnim prezidiu tym posttraumatické intervencni péce,
v kterém pracuji vyskoleni pracovnici, ktefi se snazi policistim jez jsou pod dlouhodobym

stresujicim tlakem pomahat a dale je ziizena non - stop linka krizové pomoci.
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4 Analyza kasuistik komunikac¢né
narocnych situaci

V této kapitole se zamétim na obsahovou analyzu kasuistik, vybranych z policejni praxe
a to zhlediska psychologie. Informace jsem ziskal prizkumem mezi svymi kolegy
policisty, kteii pfispéli svymi dlouholetymi praktickymi zkuSenostmi uvedenim
konkrétnich situaci z vykonu sluzby, které povazovali ve své sluzbé za komunikacné
naro¢né. Cilem dotazovani bylo zjistit jednani policisti v uvedenych situacich, jejich
pristup k feSeni situace vcetné vlastnich prozitkl. K tomuto cili byly vyuzity zejména tyto
otazky: ,Jakou situaci jste vramci vykonu své policejni Cinnosti povazovali
za komunikacné narocnou a v ¢em? Co bylo podle Vaseho ndzoru pfti¢inou vzniku

komunika¢né naro¢né situace?

4.1 Kasuistika ¢. 1
Vyjednavani s osobou pod vlivem alkoholu

Jednoho vecera jsme byli s kolegou z hlidkové sluzby vyslani na sidlist¢ v Praze 8.
Pted domem byl shluk lidi a vSichni se divali nahoru do Sestého patra, kde v otevieném
okné¢ sed¢l muz a v rukou drzel asi pétiletou hol¢icku. Zatimco muz byl obleCen v bundg,
hol¢icka méla na sobé pouze no¢ni kosili. Byt ndm oteviela rozruSend Zena — matka
hol¢icky a druzka tohoto muZze. Hovofila nesouvisle, plakala, nicméné nas informovala, ze
jeji druh vyhrozuje tim, Ze dcerku vyhodi z okna. Pry se pohadali a on je asi opily nebo
zfetovany. Zatimco kolega volal pro posily, hasice a lékatfe, snazil jsem se o navazani
kontaktu s timto muzem. Byl v okné loZnice, kterd byla uzamcéena zevnitt a dovnitt necht¢l
nikoho pustit. Dvete byly celodfevéné. Holcicka hlasité kfiela a nafikala a on ji obcas

vyklanél z okna. Nebylo rozumét, co muz povida. Takova byla situace pii naSem piijezdu.

Nejprve jsem se snazil zklidnit hol¢icku. Rekl jsem ji, Ze je vedle mne jeji maminka,

kterd ji ma moc rada, Ze ji urc¢it€ né€co koupi, ale ted’ si musim promluvit s tatinkem. Ten,
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Ze ma asi n¢jaké trapeni, ale urcité ji ma taky rad a nechce ji ublizit. Hol¢icka se po chvili

zklidnila.

Pak jsem se snazil zacit hovofit s muzem. Nejprve se ozyvaly néjaké vyktiky. Zacal
jsem tedy s nabidkou, zda si nechce promluvit se Zenou. To kategoricky odmitl. Pak jsem
mu nabidl, ze si alespont promluvime spolu, ale uvniti. Takhle, Ze nas slysi sousede a navic
si §patné rozumime. Opé&t odmitl. Ujistil jsem ho, Ze mu chci pomoci fesit jeho problém,
ale opravdu nevim co ho trapi. I kdyz nekomunikoval, alespon naslouchal. Snazil jsem se

mluvit zfetelng, nezvySovat hlas a hlavné predstirat klid, ktery jsem ale viitbec nepocitoval.

Mezitim piijeli hasici, ktefi chtéli pfistavit zebiik k oknu. Na to, ale muz zareagoval
ktikem a vyhrozovanim, ze hol¢icku vyhodi z okna a sam se taky zabije. HolCicka se
znovu rozplakala. Hasi¢i se tedy museli stdhnout. Pak pfijeli policisté ze zasahové
jednotky, slanit k oknu nemohli, protoze muz sedél obkro¢mo na parapetu a mél dokonaly
ptehled o déni pod i nad sebou. Vyrazit dvefe by znamenalo ¢asovou prodlevu, kterd by
mohla byt hol¢icce osudna. Policisté tedy zaujali postaveni vedle dveti do loZnice, aby byli
pripraveni k zasahu. S nimi pfijel i policejni vyjednavac, ale muz s nim odmitl hovofit

s tim, ze chce mluvit se mnou.

Pro mne byl ukol jasny — snazit se hovor protahovat a zjistit, jaké ma vlastné
pozadavky, tedy pro¢ takto jedna. HolcCicka jiz byla pla¢em vycCerpana a tak ztichla. Opét
jsem zacal s muZem hovofit. Jako prvni poZadavek vznesl lahev rumu, coz jsem odmitl
s tim, ze tu si mizeme oteviit az uvnitt v kuchyni. Momentaln¢, ze se nemulze napit,
protoze drzi hol¢icku. Pak jsem mu zacal licit, Zze hol¢icka ho ma rada a navic, Ze uz ma
urcité také zizen, potiebuje teply €aj. Pak jsem ho zadal, aby mi ji dovolil obléci n¢jaké
teplejsi véci, jinak muze dostat zapal plic. V tu chvili ho hol¢icka vzala kolem krku
a poprosila at’ ji ptikryje, protoze je ji zima a ze ma také velkou Zizent. Muz na prosbu
holCicky piistoupil. Protoze matka se mezitim psychicky zhroutila, hledal jsem teplé
obleceni spolu s policisty ze zasahové jednotky. Ti mne zaroven poucili, kde mam v pokoji

stat, ceho si v§imat a hlavné nechat pooteviené dvefte.
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Mezitim muz pozadoval rum, pivo, niz a penize. V jedné ruce jsem nesl obleceni,
v druhé dvé¢ lahve piva, které jsem polozil na stiil. Hol¢icce jsem oblékl svetr a vzal ji
do néruce. V tomto okamziku vniklo do pokoje nckolik policisti a muze zneSkodnili.
Nasledné pftisel 1€ékar a natfidil jeho odvoz do nemocnice, na psychiatrii. Prohlédl také
hol¢ic¢ku, ale protoze nebyla zranéna, dostala pouze prasek na spani a babicka ji ulozila

do postele a my jsme odjeli zpét na sluzebnu.

Analyza situace:

Z uvedené kasuistiky je patrné, ze vyjednavani s osobou zadrzujici rukojmi patii mezi
velmi obtizné komunikaéni situace, které vyzaduji od policisty znacné psychologické

dovednosti a schopnosti.

Prvotnim ukolem policisty s osobou zadrzujici rukojmi je navazat socialni kontakt
s vyuzitim percepcni stranky, tedy tzv. interpersondlni percepce, respektive otipovani
osobnosti potenciondlniho pachatele. To samo o sobé bylo velice obtizné vzhledem
k nedostatku informaci, jeho aktualnimu stavu (opily) i tomu, ze nebyl mozny pfimy o¢ni
kontakt. Zavéry byly odvozovany od sily, zabarveni hlasu, rychlosti fe¢i (neverbalni

komunikace) .

Komunikacni stranka spocivala v zahajeni, ale pfedevSim udrzeni rozhovoru, ziskani
jeho davéry a udrzovani hovoru o méné dilezitych vécech. Béhem rozhovoru se snazil
ziskat jeho divéru a udrzovat hovor o méné¢ dilezitych vécech. Rozhovor nesmél byt
z jeho strany monologem. Snazil se d¢lat odmlky, opakovat nékteré jeho véty a posunovat
tak hovor dal. To bylo velice obtizné, protoZze se nemohl dopatrat motivace jeho jednani.
Zaroven si byl védom, Ze nesmi slibovat nesplnitelné a zaroven neztratit jeho divéru ani
zdjem o rozhovor. Pfedstavil se mu a nabidl mu pomoc, spolupréci, ale vyhybal se
jakymkoli kategorickym soudiim, tvahdm, navodim. Rovnéz se snazil ovladat sviij hlas,
aby neprozradil své pocity a emoce. Snazil se béhem komunikace opakovat, to co osoba
sdélila ve formé otdzek. Doty¢ny je tak prevadeén na raciondlni, vécnou argumentaci navic

bez toho, aby policista vystupoval v této fazi s vlastnim komentéaiem ¢i protiargumentem.
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Vzhledem k tomu, Ze byli jednajicimi policisty spravné odhadnuty motivy jednani
ucastnikti (pachatelil), byly zvoleny i adekvatni metody, které odpovidaly potiebam
situace. V tomto pifipadé se jednalo o expresivni variantu zadrZovani rukojmi, kdy
pachateltiv Cin je vyrazem jeho akutni krize (psychické, rodinné, zivotni). Pachatel se
zaméfuje na problém, jeho jednani sméfuje ke zviditelnéni, dosazeni svého cile

prostfednictvim dramatické scény. Pozadavky byvaji nerealizovatelné.

4.2 Kasuistika ¢. 2
Komunikace s dusevné narusSenou osobou

V odpolednich hodinach jsme byli vyslani pomoci radiostanice k ptipadu, ke kterému
nam bylo sdéleno, ze volal néjaky zoufaly muz a ustraSenym hlasem sd¢lil, ze jeho
manzelka blazni a on se boji o jejich teprve 14 denni hol¢icku. Do telefonu sdélil jméno,

piijmeni a adresu.

Tato situace nam nejprve nepiipadala vazné, protoze takové ozndmeni byvaji Casté
a vétSinou se jednd pouze o hadky manzeld v rozvodovém fizeni, kteti usiluji o svétfeni
ditéte do té ¢i oné péce.

Nicméné, jak je dobie znamo, policista musi reagovat na jakékoliv ozndmeni, a tak
jsme se neprodlené dostavili na udanou adresu. Po zazvonéni u dveti k nam ptibehl muz,
ktery mél v ocich vyraz apatie, strachu a hlavné vyraz psychicky vycerpané osoby. Snazili
jsme se ho nejprve uklidnit a potom zjistit, co se vibec déje. Nejprve nam sdélil, ze svou
manzelku stra§n¢ miluje, ale od t€ doby co se vratila z porodnice, s ni neni néco v poradku.
Potom jsme se odebrali do chodby bytu, kde se muz posadil a cely se tiasl. Podali jsme mu
sklenici s vodou a on zacal hovofit dale. Jeho zena pry nevi kolik je hodin, cely den chodi
v pyzamu nafikd, ze se nesta¢i umyt ani pievléknout, ze si nepamatuje v kolik se vraci
manzel z prace domt i kdyZz se kazdy den vraci ve stejnou hodinu. Dale ndm sdélil, Ze toto
podivné chovani zacalo jiz v porodnici. Kdyz jejich dceti odebirali 1ékati krev, manzelka
se nervove zhroutila. Plakala a nemohla dychat, trapil ji pocit nesnesitelného horka. Celé

hodiny pak stdla u okna, které Slo oteviit pouze na vétratku a pokouSela se ochladit
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vzduchem zven¢i. Vzhledem k tomu, Ze toto chovani nebylo 1ékattiim divné, byl v klidu
a pripisoval toto jednani situaci po porodu. Po piijezdu domi se vSe zhorSovalo. Manzelka
se boji obycejnych véci, boji se vzit nase dit¢ do naruce, dat mu najist
a prebalit, pry ma nesnesitelné pocity horka a paleni ktize. ,,Bojim se o ni a o nasi dcerku®,
stale opakoval. Po ziskani diilezitych informaci jsme vesli do bytu, kde se ndm naskytl
neuvétitelny pohled, Zeny sedici v pyzamu u jidelniho stolu, svéSend hlava a pohled
¢lovéka, ktery absolutné nevnima realitu. Komunikace naprosto vazla, Zena nereagovala na
zadnou nasi otazku a pokud ano, bylo to uplné zcestné. Ke vSemu se pfidaval neutiSitelny
pla¢ ditéte ozyvajici se zpostylky v détském pokoji. Byl to hrozny pohled na takto

utrapenou zenu.

Po tomto jsme neprodlené pomoci radiostanice vyzadali piijezd zachranné sluzby.
Lékar, ktery se dostavil na misto, konstatoval okamzity pfevoz do nemocnice i s ditétem,
s podezifenim na laktacni psychézu. Déle jsme byli pozadani 1ékafem zachranné sluzby

o doprovod do nemocnice, nebot’ bylo mozné napadeni Iékate dusevné nemocnou zenou.

Analyza situace:

S lidmi, ktefi jsou duSevné nemocni se snazime jednat beze strachu a s uctou.
Nesnazime se pfi komunikaci uréit diagnézu, ale mnohem dilezitéjsi je rozpoznat, zda se
u osoby mtiZe jednat o duSevni poruchu a dokazat dobte popsat ndpaditosti jejiho chovani.
Nesmime se nechat vtahnout do jejich svéta a ani se je nesnazime 1écit. Pokud se k nim
chceme pftiblizit, dopfedu jim to sdélime. Komunikujeme v kratkych vétach, nepospichdme
a nechavadme jim dost prostoru na odpoveéd. Nediskutujeme o logice jejich bludi nebo
halucinaci. Bludy jsou charakteristické mimo jiné tim, ze je nelze rozmluvit. Proto je
nepotvrzujeme, ale ani nevyvracime. Pokud se podaii navazat rozhovor, soustiedime se na
soucasny fyzicky stav a nejblizs§i budoucnost. Musime se vyrovnat s tim, ze osoba k nam
bude nediivétiva, citoveé rezervovana a jeji reakce budou neadekvatni. Je tieba si zachovat
nadhled nad situaci. Nenechat se pobldznit, zachovat si urcity odstup. Nezanechat jedince

bez dohledu a vyuzivame informace sdélené osobou pro vlastni komunikaci. Snazime se
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byt vazni, pokud néco feknou, co ndm piipada smesné, nesméjeme se, protoze by je to
mohlo popudit a vnimat to jako nepochopeni. Snazime se vytvofit atmosféru davéry
a zachovat si nadhled. Dilezité je se sebou nenechat manipulovat a davat najevo, co si

od protéjsku piejeme.

Piedtim, nez je provedena samotnd komunikace s duSevné naruSenou osobou, je
potiebné si v pfipravné fazi poloZit nékolik otdzek. Jednak jaké pocity vyvola doty¢ny
v mém nitru, zda se jednd o odpor, strach, zlobu, pobavenost. Déle pak, jak se asi bude
situace vyvijet? Uvédomuje si tento &lovek, Ze jsem policista? Ze je tu nékdo, kdo mu chce

pomoci?

4.3 Kasuistika ¢. 3
Komunikace se sebevrahem

Pracoval jsem tehdy jako policista v jednom menSim okresnim mésté na obvodnim
oddéleni. Po vykonu dvanactihodinové sluzby jsem se vracel domt. Pied vedlejSim
panelovym domem jsem uvidél vétsi dav lidi, ktery tam stal a dival se do hotejSich oken
Sesti patrového domu. Na misté jiz bylo policejni vozidlo a také vozidlo Hasi¢ského
zachranného sboru. Kdyz jsem pfiSel bliz, tak jsem i ja pohlédl nahoru a vid¢l siluetu
muze, ktery sed¢l obkroémo na zabradli balkdbnu mezi patym a Sestym patrem. Lidé mezi
sebou diskutovali, nékteti se shodovali vtom, Ze policie musi zachranit tohoto muze,
kterého ani pofadné neznali, dalsi poktikovali at’ klidné skoci. Situace byla hodné vypjata

a vykiiky z davu situaci jesté vyhrocovaly.

Mohl jsem klidné odejit domt, vzdyt moje sluzba skoncila a situace by se néjak
vytesila, ale nemohl jsem, protoZze mi nebyl lhostejny osud sediciho muze na zébradli.
Pristoupil jsem kjednomu zkolegti, ktery uklidiioval dav a sméfoval ho dal
od inkriminovaného mista a zjistil od n¢ho, co se tady vlastn¢ dé¢je. Kolega mi sdélil, ze
v mezipatie sedi rozruSeny muz ve véku okolo Ctyficeti let, drzi v ruce niz a vyhrozuje,
jakmile se k nému nékdo priblizi, Ze skoc¢i dolti. J& jsem jiz déle na nic necekal a vstoupil

do domu. Po schodech jsem doSel az do mezipatra, kde sed¢l doty¢ny. Cestou jsem se
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snazil zvonit na sousedy, abych zjistil bliz§i podrobnosti o muzi, ktery se rozhodl spachat
sebevrazdu. Bohuzel jsem se zadné bliz§i podrobnosti nedozveédél, protoze se dotycny
pristéhoval do domu nedavno z jiného meésta a tak sousedé o ném nic nevédéli. To, Ze se mi

nepodafilo sehnat Zadné informace z jeho soukromého zivota, které by mohly objasnit jeho

chovani, bylo pro mé nevyhodné.

Balkonové dvete byly zcela otevieny a ja uvidél muze sediciho na zabradli, jehoz tvar
mi nebyla viibec povédoma. Na zabradli sed€l jako na koni, v ruce drzel velky ntiz. Muz
byl zna¢né rozt€kany a neustdle vyktikoval, Ze pokud se k nému nékdo pfiblizi, tak skoci
dold. Pfi vyhrizkédch kolem sebe maval nozem, coz znamenalo zna¢né nebezpeci

pro zakrocujiciho.

Na podesté stal zkuSeny kolega v uniformé, od kterého jsem casto piebiral zkuSenosti
a to m¢ dodavalo odvahu. Muzi sedicimu na zabradli pfitomnost policisty v uniforme
zjevn¢ vadila a jak jsem vypozoroval, byl jeho pfitomnosti znacné podrazdén. Snazil jsem
se vzit do situace toho muze, ktery se snazi ukoncit svlj zivot, co ho vede k tomu, Ze dal
nechce zit a skokem by ztratil vSe, co je mu blizké. Jeho zivotni hodnoty se musely zménit

z n&jakého ditvodu, kdyz se odhodlal k takovému jednani.

Soubézné s vyvojem situace se dalSi kolegové snazili ziskat informace z dostupnych
zdrojii o osob¢ hrozici sebevrazdou. Podafilo se nalézt manzelku, kterd uvedla, ze jeji
manzel byl pfedtim docela v pofadku. Je prudsi povahy, ale v manZelstvi neméli vétsi
neshody. Problémy zacaly, kdyz zena zacala chodit do prace. Pfed ¢asem jeji muz ztratil
zaméstnani a zacal konzumovat alkoholické napoje. V posledni dobé zac¢al manzelku stale
Castéji napadat nejdiive slovné, pak 1 fyzicky, tento vecer ji opét v podnapilém stavu
napadl s tim, Ze ma milence, Ze uz to dal nebude snaset a tento problém navzdy vyiesi.

Nakonec si vzal niz a utekl ven z bytu na balkon v mezipatte.

Po zvazeni situace jsem pfistoupil ke dvefim vedoucim na balkén a zkusil vyjednavat
s osobou sam. Oslovil jsem muze klidnym hlasem, ten vSak zacal jecet, vytiestil o¢i a tekl,
ze pokud udélam jesté krok, tak skoci dolt. Ja jsem vSak pokracoval dal, predstavil jsem se

mu jako ndhodny kolemjdouci, ktery Sel pouze navstivit svého kamarada, ktery je uz davno
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nemocny a zivot pro néj v jednu chvilku ztratil smysl, ale za pomoci svych ptatel bojuje
a neztraci nad¢ji. Muz zatval, ze ho ,,néjakej posranej” simulant nezajima, Zze on ma
problémy, o kterych nikdo nevi. Tak jsem mu fekl, Ze mi mize o tom povypravét. On vsak
nechtél ze svého soukromi cokoliv prozradit. Tak jsem pokracoval v komunikaci a byl
jsem rad, ze muz se pomalu zklidnil. Nejprve jsem se snazil o to, aby muz zahodil nlz,
kterym by mohl zranit sebe nebo jiné osoby, ale o tom nechtél ani slySet. Pomalu jsem se
snazil k osob¢ pfiblizovat na vzdalenost, ze které by se dalo bezpecné provést zakrok.
Jakmile jsem pfistoupil blize k osob¢, tak se jeho chovani okamzité¢ zménilo. Snazil jsem
se navést rozhovor na jeho zenu a dité a presvédcit ho, ze rodina nemuze ztlistat bez otce,
ze jde prekonat kazdou krizi v osobnim i rodinném zivoté. Kdyz nic nepomahalo, tak jsem
si zapalil cigaretu a dival se na muze sediciho na zébradli, jak bude reagovat. Zadival se
na m¢ uptfené a po chvili si fekl, zda bych mu dal cigaretu. To byl ten vhodny okamzik, kdy
jsem se rozhodl, Ze se pokusim muze sediciho na zdbradli strhnout na balkén. Kdyz natéhl
ruku pro cigaretu, tak jsem ho za ruku zachytil a za pomoci kolegy stojiciho za dveimi se
nam ho podaftilo odzbrojit a zpacifikovat. Muz byl poté odvezen na psychiatrické vysetieni

do okresni nemocnice.

Analyza situace:

Jednani s ¢loveékem, ktery hrozi sebevrazednym jednanim je velmi naro¢né. Lidé, ktefi
se pokusi spachat sebevrazdu, byvaji ¢asto pod vlivem alkoholu, ktery tuto komunikaci
jesté vice zhorsuje. Je nutné mit na mysli, ze sebevrazda je projevem krize a jako takova se
muze prihodit kterémukoliv normélnimu jedinci v nenormdlni situaci. Proto je nutné se
zbavit predsudkli a mytl o sebevrazdach, ze jsou zalezitosti slabych a dusevné nemocnych
nebo nécim poznamenanych jedinct. Lidé, ktefi se rozhodnou k sebevrazdé maji vétSinou

touhu byt slySeni a pochopeni.

Uvedeny pfipad ptedstavuje situaci, uniz je narocnost dana naléhavosti a vypjatosti,
coz v nas probouzi tendenci najit feSeni co nejdiive a nejrychleji. VEtSinou mame pocit, ze

Cas strasn¢ leti, kazdd minuta se nam zdé jako deset. Tato situace vSak vyzaduje klidny

-44 -



a rozvazny piistup, proto je diilezité se uklidnit a pak teprve zagit s komunikaci. Clovék,

ktery se rozhoduje pro smrt pfemysli pomalu a jeho zpomaleni mtzeme vidét

1 v pohybech, proto se snazime mluvit pomalu a v jednoduchych vétach.

Zakladem jednani se sebevrahem je prace s jeho emocemi. Doporucuje se na rovinu
zeptat, 1 presto Ze se to zda ziejmé, jestli se osoba chysta spachat sebevrazdu. Tyto otazky
sniZzuji napéti a pomahaji uvolnit emoce. Zakladem tspéchu v téchto situacich je dulezité
mit jasno v tom, kam situaci budeme smétovat a jaky bude nas nejblizsi krok, kterého
chceme dosdhnout. Po celou dobu kontaktu se sebevrazednym jedincem se snazime udrzet
pozornost a soustfedéni pouze na né¢j, na jeho piib¢h, naslouchat a nepropast néco
podstatné. S ohledem na vzdalenost a povétrnostni podminky kontrolujeme, jestli nas
doty¢nd osoba slyS$i. Vnimame nejen informace, ale hlavné emoce. Povzbuzujeme
vyjadfovani emoci, potvrzujeme pravo ¢lovéka citit to, co citi. Clovék, se kterym mluvime,

musi vnimat nasi stabilitu, podporu a bezpeci.

Nereagujeme na jeho urdzky, nesnazime se vracet agresi, to si v nasi pozici nemizeme
dovolit. Reagujeme na jeho hnév, bereme ho vazné¢, ptime se kdo mu ublizil nebo co mu

ublizilo, ze se takto citi.

Kdyz osoba ptipusti umysl spachat sebevrazdu, je dobré ji nechat o tom hovofit a snazit
se najit co je pro ni jest¢ v zivot¢ dilezité. Nikdy ji nevnucujeme své vlastni nebo obecné
hodnoty. PouZivame véty typu: ,,Co byste potieboval, aby vam bylo lépe.” Nikdy
sebevrahovi neslibujeme, ze splnime jeho posledni ptani, radéji se ho snazime pfinutit
k tomu, aby to udélal sam. Nepoustime k nému osoby blizké, ani kdyz to sam chce, protoze
nevime, kdo ma sebevrazdou trpét. Nesnazime se Cloveéka hrozici sebevrazdou utésit
a nechovame se pfili$ optimisticky, jeho naladu tim nezvratime, jen mu piipomeneme jeho

smutek a utrpeni.

Podle meé se jednalo o vysoce stresujici situaci. Pravé ,,emociondlnost” obsazend

v situaci ovlivnila podle mého ndazoru prozivani a chovani jednajicich policistu.

- 45 -



V kazdé takové situaci musime mit na paméti, Ze zdlezi jen a pouze na konkrétnim
cloveku, jestli sebevrazdu dokonci nebo ne. My se muzZeme pokusit od tohoto umyslu

odvrdatit, ale nejsme odpovédni za jeho Zivot ani za jeho rozhodnuti.

4.4 Kasuistika ¢. 4
Sdélovani tragické zpravy rodi¢iim

Ptipad zacal tak jako pfevdzna vétSina takovychto udélosti, ozndmenim rodici
o pohiesovani ditéte. UcCinil ho otec v odpolednich hodinach na obvodnim oddéleni
v malém mésté, kde jsem tehdy slouzil. Lenka byla se svou matkou a dal§imi ¢leny rodiny
na koupalisti a tésné pted polednem ji matka poslala za otcem do objektu nedalekého
podniku. Objekt byl vzdalen pfiblizn¢ asi 1 km od koupalisté. Cesta k nému vedla
po upraveném chodniku v lesnim terénu, ktery nebyl pro Lenku nezndmy, a celd rodina
tam chodivala otce navstévovat. Lenka za nim odjela na kole. Kdyz se Lenka nevracela,
matka odesla s ostatnimi ¢leny rodiny domti s tim, Ze si myslela, ze se vrati spolu s otcem

z prace. Po pfichodu otce z prace nam byla tato udéalost nahlésena.

Ihned po nahléseni udalosti se rozebéhlo patrani v okoli koupalisté, lesniho prostoru
a aredlu podniku. Patrani trvalo do vecernich hodin a kvili $patnému pocasi muselo byt
patrani pieruSeno. S dalSim patranim se zacalo hned za brzkého réna v SirSim okoli. Divka
byla nelezena u nedalekého rybnika bez znamek zivota. Na prvni pohled bylo vidét, Ze zde

doslo k brutalnimu utoku.

Velitelem patrani jsem byl pozadan, abych jesté se starSim a zkuSenéjSim kolegou tuto
nepiijemnou udélost sdélil rodicim. Tato uddlost ve mné vzbuzovala dost nepiijemné
pocity hlavné proto, ze jsem otcem pifiblizné stejné staré dcery. JeSt€ nikdy jsem se
do podobné situace nedostal a byl jsem rad, Ze tuto neptijemnou udalost se mnou pujde
vyiidit star$i a zkuSenéjsi kolega. Kolega se na mé podival a fekl mi, ze tuto situaci jiz
jednou zazil a abych se vzchopil a ze tuto situaci zvladneme a kratce mé poucil co mam

délat.
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Matku jsme zastihli doma, otec byl mimo domov. Jak nés uvidé€la, ztuhla a nic netikala.
Pak se nés zeptala, kde mame Lenku. Kolega ji pozadal, jestli by nds nepozvala do bytu,
abychom tuto situaci nemuseli projednavat na chodbé. Kolega zacal slovy: ,, Pfisli jsme
Vam oznamit ze jsme nasli Lenku, ale bohuzel jiz bez zndmek zivota® ... ,,Je nam to velice
lito a budeme se snazit pachatele tohoto &inu co nejrychleji dopadnout.” Zena strnula,
zbledla a hledéla upfenym pohledem do volného prostoru. Pak se rozbrecela, a mezi
placem se nas ptala: ,, Kdo to mohl té nasi Lence udélat?*... ,,Co to je za grazla? Mezitim
se vratil domii otec, ktery se snazil Zenu podpofit. Zena se nas ptala, jestli jsme si tu divku
nespletli s Lenkou, Ze to neni mozné, aby se ji néco takového piihodilo. Kolega mi
posunkem naznacil, at’ ji nepferusuji. Uvédomil jsem si, ze vysvétlovani a argumentovani
neni na misté. B&hem rozhovoru se Zzena znovu rozbrecela, zaCala lapat po dechu
a vykazovat znamky slabosti. Na nic jsme necekali a zavolali 1€kate, ktery ji pichl utiSujici
injekci. Za této situace jsme nechtéli zenu dale rozruSovat, tak jsme se domluvili s otcem,
ze dalsi nélezitosti vyfidime dalsi den. Zdrcenym rodi¢im jsme poptali upfimnou soustrast

a predali kontakt na kolegu z krimindlni policie, kterd bude tuto udélost vysetfovat.

Analyza situace :

Z uvedené kasuistiky vyplyva, Ze mezi povinnosti policisti patii také vyrozumivani
ptibuznych o tmrti nebo zranéni jejich blizkych. Sdélovani zprav je naro¢nou psychickou
zalezitosti, kterd vyzaduje urcité psychologické dovednosti a schopnosti ze strany policisty,
ktery ma vyrozuméni provést. Volba taktiky postupu, schopnost empatie a prib¢h ukonu

klade na kazdého policistu zna¢né néroky.

V uvedeném ptipadé jde o komunikacné naroCnou situaci vyvolanou plisobenim
situacnich faktorti. Naro¢nost vyplyva ze skutecnosti jak policista tuto situaci vnima, za jak
naro¢nou ji povazuje a jaky pfistup se v ramci jeho role od policisty vyzaduje. Popsana
situace se povazuje za naroc¢nou vzhledem k obsahu sd€leni. Zavaznost obsahu sdéleni,
které ma byt poskytnuto piibuznym vyvolavd u policisti vznik komunikaéné narocné

situace. V popsaném piipad¢ je potieba byt co nejcitlivéjSim nositelem Spatnych zprav
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a snazit se vyjadiit podporu ptfibuznym v téchto chvilich pfi zachovani odbornosti
a profesionality. V popsaném ptipadé tragickou zpravu piedaval zkuSené;jsi, starsi policista,
na kterém lezela hlavni odpovédnost za provedeni tkolu, proto postup popsany v této

kasuistice povazuji za adekvatni dané situaci.

V dnesni dobé odchazi mnoho starsich zkusenych policistii ze sluzebniho poméru a tak
se miize stat, ze tuto tragickou zpravu budou muset predavat mladsi jesté nezkuseni
kolegove, a proto bych uvedl nékteré dalsi poznatky o tom, jak pri sdélovani tragicke

zpravy postupovat, jak jednat a ceho se vyvarovat.

Pted vyfizovanim takové zpravy je si dobré uvédomit, ze tragickou zpravu nesdélujeme
nikdy po telefonu, ale zasadné€ osobné. Vhodna je pfitomnost dvou policistl, nejlépe muze
a zeny, ale mohou byt i dva muzi. Dillezité je rozdé€leni roli, kdo bude zpravu sdélovat
a kdo bude oporou pozlstalym. Je potieba si zjistit co nejpiesncj$i tidaje o obéti, jeji
roding, dualezité jsou informace tykajici se zdravotniho stavu rodiny (srde¢ni choroby,

psychické poruchy), déle si obstardme informace o okolnosti umrti a mista, kde se nachézi

télo.

Pted provedenim sdéleni je velmi dulezité dikladné ovéfeni jména a piijmeni osob
(osoby), se kterymi budeme hovofit a dale je nutné ovéfit, zda se nachdzime na spravné
adrese. Prvotni kontakt s pozlstalym probiha tak, ze se predstavime uvedenim hodnosti,
pfijmeni, jména a Utvaru a zeptame se, zda mizeme vstoupit dovnitt, abychom s osobou
nemuseli jednat mezi dveimi. Pokud je to mozné a situace to dovoli, zajistime, aby zde
nebyly pfitomny déti a pozadame osoby, aby se posadili a v tom piipad€ se posadime i my.
Pokud se neposadi, jsme po celou dobo ostraziti, aby nedoslo k sebeposkozeni. Jestlize
maji otadzky jesté pred samotnym sdé€lenim, nedavame jim piimou odpovéd a cely

(13

rozhovor postupné¢ smétujeme ke sdéleni : ,Je ndm lito...” a poddvame zdvéreCnou
nepiijemnou zpravu o tom co se stalo, jak a kdy k udalosti doSlo. Zasadné je nutné sd¢€lovat
jen pravdivé informace a pii tomto sdéleni neuvadime pachatele. Na reakce popieni

reagujeme slovy je ndm to velmi lito a snazime se lidi podpofit, aby se v takovéto situaci
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vypovidali a podporujeme je aktivnim naslouchanim. Musime byt pfipraveni na Sokovou

reakci, kterd se mize projevit dusnosti, omdlenim nebo zoufalym placem.

Po ptedani informace setrvame s pozlstalym na misté¢ tak dlouho, jak uzname
za vhodné. Nejlépe je ponechat pozustalé v péci piibuznych ¢i dobrych znamych.
Pted odchodem je dulezité poskytnout pozistalym kontakty na sebe, na pohiebni sluzbu,

kde se télo nachazi a dilezité je nezapomenout si vzit telefonni kontakt na pozustalého.

Je tfeba si uvédomit, ze se takova véc muze jednou stat i ndm a v té chvili budeme
potfebovat a budeme vdécni za odbornou a za profesionalni pomoc. Proto v téchto

situacich musime vystupovat a jednat tak, abychom v nich byli skute¢nou oporou.
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1 4 A4
Z.aver
Bakalarska prace je zaméfena na shrnuti poznatkli a nazorti o psychologické podstate,

ptic¢inach vzniku a zékladnich typech komunikaéné narocnych policejnich situaci, do kterych

se policista dostava pti vykonu sluzby a moznostech jejich efektivniho feSeni.

Teoretickou ¢ast prace tvoii ndzory, které vychazi z literarnich dél zabyvajicich se
problematikou lidské komunikace. Vzhledem k potiebé praktické vyuzitelnosti v policejni
praxi bylo nutné tyto obecné nazory o komunikaci upravit tak, aby zcela zachycovaly
vyjimecnost komunikacnich situaci, v nichz se policista pfi vykonu sluzby pfi jednani
s obéanem nachazi. Ukolem bylo rozpracovat ziskané teoretické poznatky o komunikaci tak,
aby ¢tendf byl donucen premyslet o zptisobech, kterymi lze pii feSeni specifickych situaci
komunikovat a ptfipomenuti si faktor, kterymi je komunikace pozitivné ¢i negativné

ovlivilovana.

ZkuSenosti z policejni praxe ukazuji, ze se policisté pii vykonu své profese ocitaji ¢asto
v situacich, vyzadujici znacné naroky na jejich komunika¢ni ptipravenost. Nestandardnost
téchto situaci klade specifické naroky na socidlni zptsobilost policisti, zejména jejich
schopnost empaticky vnimat projevy chovani a prozivani ostatnich ucastnikli situace,
prostfednictvim komunikace ovliviiovat jejich postoje, jednani k dosazeni sluzebniho jednéni.
Timto problémem se zabyva kapitola treti, kde je rozbor komunika¢né naro¢nych policejnich
situaci, v€etné pozadavkd, které jsou vyzadovany po policistech pfi jejich feseni.

K lepsimu pochopeni problematiky feSeni komunika¢né narocnych situaci mize ptispét
srovnani teoretickych vychodisek, prezentovanych v textu s vlastnimi prozitky a zkuSenostmi
policistli. Psychologické analyze jsme podrobil ty komunikaéné narocné situace, které se

v policejni praxi vyskytuji nejéastéji:
¢ jednani (komunikace) s osobou pod vlivem navykové latky,
¢ jednani (komunikace) s dusevné narusenou osobou,

e komunikace se sebevrahem,
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e sdélovani tragické zpravy.

Kromé obecnych faktorti pfitomnych prakticky v komunikaci policista — obcan (obsah
sd¢lovaného, konfliktnost vztahu, rolovy charakter kontaktu, psychickd narocnost) se
v jednotlivych typech analyzovanych situaci (pfipadil) objevily faktory, pfiznacné pro ten

ktery typ situace.

Jejich poznani a uvédoméni si umozni policistim efektivné komunikovat a fesit

komunika¢né naro¢né situace, ve kterych se ocitaji pfi vykonu sluzby.
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Resumé

Difficult situations in police communication are about oddness in communication between
Police and citizens. This work is focusing on searching for psychological factors which
influence the origin of the hard situations in communication and is showing specific examples

and pointing on the cause of these situations (incl. the suggestions and solutions).

-54 -



	Z a d á n í   b a k a l á ř s k é   p r á c e 
	Obsah 
	Úvod 
	1 Základy komunikace 
	1.1 Verbální komunikace 
	1.2 Neverbální komunikace 
	1.3 Struktura komunikačního aktu 
	2 Zvláštnosti komunikace v podmínkách PČR 
	2.1 Zvláštnosti komunikace policista – občan 
	2.2 Charakter komunikace policista – občan 
	2.3 Psychická zátěž při komunikaci policista  - občan 

	3 Komunikačně náročné policejní situace a vyrovnávání se  s jejich následky 
	3.1 Obecné zásady krizové komunikace 
	3.2 Komunikace s člověkem hrozícím sebevraždou 
	3.3  Sdělování nepříjemné zprávy 
	3.4 Komunikace s agresivní a podnapilou osobou 
	3.5 Komunikace s osobou pod vlivem návykové látky 
	3.6 Komunikace s osobou duševně nemocnou 
	3.7  Komunikace s pachatelem zadržující rukojmí 
	3.8 Způsoby vyrovnávání se s následky komunikačně náročných situací 

	4 Analýza kasuistik komunikačně náročných situací 
	4.1 Kasuistika č. 1 
	4.2 Kasuistika č. 2 
	4.3 Kasuistika č. 3 
	4.4 Kasuistika č. 4 

	Závěr 
	 
	Použité zdroje 
	 
	 Resumé 
	 


