JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
PEDAGOGICKA FAKULTA
A
VYSOKA SKOLA EKONOMICKA V PRAZE
FAKULTA MANAGEMENTU V JINDRICHOVE HRADCI

BAKALARSKA PRACE

2007 Zdenék Sezemsky



JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
PEDAGOGICKA FAKULTA
A
VYSOKA SKOLA EKONOMICKA V PRAZE
FAKULTA MANAGEMENTU V JINDRICHOVE HRADCI

Verbalni strategie komunikace policisty na
opera¢nim stfedisku PCR, p¥i jednani

s oznamovatelem

Autor: Zdenék Sezemsky
Vedouci prace: JUDr. Mgr. Joza Spurny, Ph.D.
Studijni program: Socialni pedagogika, specializace bezpe¢nostné pravni

Datum odevzdani : 27.4.2007



PROHLASENI

Prohlasuji, Ze bakalafskou praci jsem vypracoval samostatné. PouZitou literaturu

a podkladové materidly uvadim v ptilozeném seznamu literatury.

Ceské Budgjovice, duben 2007




PODEKOVANI

Rad bych podékoval JUDr. Mgr. Jozovi Spurnému z Policejni akademie v Praze,

za vedeni, rady, pfipominky a konzulta¢ni pomoc pii zpracovani mé prace.



ZADANI BAKALARSKE PRACE

Jméno a ptijmeni:  Zdenék SEZEMSKY
Studijni program: Socialni pedagogika

Studijni specializace: Bezpe¢nostné pravni

Nézev: Verbalni strategie komunikace policisty na opera¢nim stredisku

PCR, pfi jednani s oznamovatelem.

Bakalai'ska prace: 2007, Ceské Bud&jovice
Vypracoval: Zdenék Sezemsky
Vedouci bakalatrské prace: JUDr. Mgr. Joza Spurny Ph.D.
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a hlavné praktické zkuSenosti verbalni komunikace, zprostfedkované telefonnim

kontaktem. Jejich vyuziti v praktické Cinnosti v ramci opera¢nich stfedisek, popf.

ostatnich linek tisniového volani.

Bakalafska prace bude popisovat ¢innost operac¢niho stfediska policie linky tisnového

volani, se zaméfenim na pfijimani telefonnich oznadmeni a principy jednani

s alkoholiky, narkomany, suicidantem, obétmi trestnych ¢int.



ANOTACE

Operaéni stiediska Policie Ceské republiky jsou pracovistd, ktera jsou piipravena
reagovat na tisiova volani obc¢and.

Bakalaiska prace v teoretické cCasti je zaméfena na popis Cinnosti operacniho
sttediska Policie Ceské republiky a plnéni tikoltl, které ma operaéni stfedisko ve vztahu
k Policii CR a ob&antim.

Prace nas seznamuje se skupinami osob, které nejcastéji volaji na linku tisiového
volani ,,158%, s jejich projevy a zplisoby komunikace.

V praktické ¢asti je pak proveden dotaznikovy vyzkum se zaméfenim na mozné
reakce pii riznych komunikacnich aktivitach, mezi policistou operacniho stiediska

a volajicim a vytvofeni metodiky jak komunikovat s uréitymi skupinami osob.
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1. UVOD

Jste svédky néjaké neprijemné udalosti, ¢i jste byli okradeni? Bylo vam
ubliZeno na zdravi nebo chcete upozornit na néjakou skutecnost, jejimz
nevyfizenim by mohla vzniknout $koda nebo byt nékomu ubliZzeno na zdravi?
Mate takové informace, o kterych by mél nékdo kompetentni védét a reagovat na
né? Vite kam zavolat, na koho se obratit a Zadat pomoc? Je viibec nékdo pripraven
vas vyslechnout a pomoc vam ¢i reagovat na vase sdéleni?

Za timto ucCelem byla v 70. letech minulého stoleti u tehdejSiho Sboru nérodni
bezpecnosti zfizena specializovana pracovisté — operacni strediska.'

Operacni stfediska jsou samostatnd pracovisté, ktera v nepfetrzitétm provozu jsou
pfipravena reagovat na jakékoliv podnéty obcanti. Jsou pfipravena poskytnou informaci
¢i radu. Zejména jsou pfipravena reagovat na volani osob, které se ocitnou v tisni.

Operaéni stiediska PCR jsou postavena na trovefi ostatnich pracovist policie.
V mnohych piipadech jsou jim nadiazena. Svoji kazdodenni praci se podili na plnéni
sluzebnich tkolt, zejména poskytovanim soucinnosti vykonnym utvartim, ridi
a koordinuji sily a prostfedky, ¢ini nezbytna opatieni pfi vzniklé mimotadné udalosti.

Sluzebni funkcionafi prostfednictvim operacnich stiedisek realizuji plnéni sluZebnich
ukoll a sva rozhodnuti. Tim se operacni stiediska stavaji prodlouzenou rukou vedeni
policie a podileji se tak na vykonu sluzby.

Spolupracuji s ostatnimi organy a organizacemi, zafazenymi v systému integrované¢ho
zachranného systému,” zejména rychlou zachrannou sluzbou a hasi¢skym zachrannym
sborem.

Dulezitou ¢innosti operacnich stfedisek je prace s informacemi ziskanymi od obc¢anti
prostiednictvim tisnové linky 158. Na zdklad¢ ziskanych informaci a provedené analyzy

¢ini nezbytna opatieni k dosazeni poZadovaného cile.

O specifickych ¢innostech tisiiové linky 158 a o opera¢nim stfedisku bude psano

v dalSich kapitolach.

1§18, odst. 2, zak. ¢. 133/1970 Sb. o plsobnosti federalnich ministerstvech
2§ 4, odst. 1, zak. ¢. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému

[el8
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Cilem bakalaiské prace je analyzovat ¢innost operacniho stfediska, zejména klicové
komunika¢ni aktivity policisti - pracovnikli operatniho stfediska a pomoci

psychologickych metod a postupti zefektivnit praci operatora stredisek.



2. Teoreticka ¢ast

2.1 Operaéni stiedisko PCR

Operaéni stiediska Policie CR, jsou specializovana pracovisté, kterd v nepfetrzitém
rezimu po dobu celych 24 hodin zabezpecuji plnéni ukoll policie.

V dnesni dobé se z operacnich stfedisek stala fidici centra policie. Pocinaje
pfijimanim ozndmeni, stiznosti, podnétd, nasledného vyhodnocovani ziskanych
informaci, okamzitou reakci na tyto informace, fizenim, organizovanim a vykonem
sluzeb.Opera¢ni stfedisko se stalo hlavou policie zabezpecujici celkovy chod
policejnich slozek.

Protoze se jedné o pracovisté, kde je tieba ¢init neodkladna rozhodnuti na kterych
v mnoha ptipadech zavisi lidské Zivoty ¢i zdravi, neni zde Casu nazbyt n¢komu
informace ptedévat a ¢ekat, ze rozhodne za pracovnika strediska.

Pracovisté¢ operacniho stfediska je odpovédné za veSkera rozhodnuti. Sluzebni
funkcionat v soucastné dobé po obdrzeni informace ze stfediska bud’ rozhodnuti
operacniho distojnika potvrdi, nebo doporuci jiny postup. Ale stale zlstava: ,,operacni
diistojnik je odpovédny za spravné ¢i nespravné rozhodnuti ".

Vysledkem prace operacniho stiediska je kvalifikované a v€asné rozhodnuti
a vyreSeni vzniklé situace a ndsledn€ pak spokojenost volajicich obcani, jak
s poskytnutim ochrany pii pomoci v tisni, tak s poskytnutim pomoci ¢i rady. To je
zpétna vazba a ukazatel sméru, jak mé operacni stiedisko pracovat, kde ma zlepsit svoji

¢innost a jak reagovat na vznikl¢ situace.

2.2 Klic¢ové ¢innosti operacniho strediska
Kazdé operacni stfedisko na jakékoliv urovni a jeho pracovnici (operatofi) plni své

specifické ukoly, ale i tkoly spole¢né. Ve své Einnosti se ¥idi normativnimi akty.’

3 Rozkaz feditele ORP C. Bud&jovice & 13/2005, Smérnice pro ¢innost operaéniho stiediska
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Ke kli¢ovym ¢innostem operacniho stirediska patii:

® obsluha tisiiové linky 158,

® pfijimani oznameni od obc¢and,

® plni tkoly, které souviseji s reakci na tisiova volani a provadi nezbytnd opatieni,
souvisejicich s reakci na oznament,

® {idi, organizuje a koordinuje vykon sluzby policistii v ramci plisobnosti okresniho

feditelstvi policie,

poskytuje servis slouzicim policistim v pfimém vykonu sluzby;

vyrozumiva osoby, ptepojuje hovory,

vyrozumiva ptislusné organizace — sluzby,

konzultuje ptipady,

vyftizuje vzkazy.

Operacni distojnik po dobu své sluzby organizuje vykon sluzby opera¢niho stiediska,
rozhoduje a ¢ini opatfeni pi¥i mimofadnych udalostech, vysila vyjezdovou skupinu® na
misto ¢inu, v mimopracovni dob& pfijima stiznosti, podnéty, upozornéni a tyto
shromazd’uje pro sluzebni funkcionare okresniho feditelstvi.

Operator po dobu sluzby operacniho dne plni tkoly, stanovené pro ¢innost operacniho
sttediska. Je podfizen dozor¢imu a plni jeho pokyny. Vede piehled o vSech hlidkach
v okrese, pfijima telefonni tisnové linky a dle dilezitosti provadi nezbytnd opatieni
k odvraceni tisné. V ptipadech, kdy je tfeba spoluprace jinych slozek (HZS, RZS, civilni
obrany, soudnich znalcti a dalSich osob potiebnych k zajisténi plnéni ukoll), provadi
jejich vyrozumeéni, vede ptehled o dopravni situaci v okrese a Cini nezbytna opatieni
k zajisténi jeji plynulosti.

Na operacni stfediska jsou zafazovani pracovnici policie, ktefi pracovali u dozor¢ich
sluzeb zakladnich tvart, kam se obcané také obraci se svymi oznamenimi, stiznostmi,
podnéty. Jsou to vSak oznameni, kterd snesou odkladu a nelze je zaménovat s tisiovou
linkou 158 zfizenou pro okamzitou pomoc ob¢aniim. Na dozor¢i sluzbé policista ziska

zékladni zkuSenosti s fizenim pracovnikil zatazenych do vykonu dozor¢i sluzby.

4 ¢l 11, Zavazny pokyn Policejniho prezidenta ¢. 130/2001
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Dochazi zde jiz k fidici ¢innosti pracovisté, ale hlavné k prvotnimu kontaktu policista -
obcan.

Aby operator tyto situace zvladl, aby byl schopen se s timto vyrovnat a pfipravit se na
dalsi hovor, musi byt pro svoji praci odborné vyskolen a znat praktické dovednosti.
Proto by se m&l SEBEVZDELA VAT a seznamovat se se zmé&nami v zdkonech.

Dle mého nazoru SEBEVZDELAVANT je nedostatedné, nebot’ policista nevi, jak fesit
ur¢ité situace. Pokud si policista neosvoji praktické dovednosti a zkuSenosti

pravidelnymi Skolenimi, zlistane pouze u doporucent ,,jak co délat™.

Byt pfipraven na vykon sluzby na operacnim stfedisku je potfebné mit osvojeny tyto
dovednosti:

znalost prace s riznymi typy volajicich,

znalost prace s volajicim v riiznych situacich,

znalost postuptl feSeni situace volajiciho ( znalost dosazitelné a dostupné pomoci),

zvladat zasady ucinné komunikace,

umét ziskavat a preddvat informace,

°
°
°
°
°
® schopnost rychlého rozhodovani véetné bdélého netzkostného isudku v noci,
® dovednosti krizové intervence (ve vztahu k volajicim i k policistim),

® znalost prvni pomoci,

® dovednosti pii vedeni dokumentace a prace s PC,

® ovladat zasady prace v tymu,

°

zvladat zatéZzové situace.

Proto je dulezité, aby policisté prosli policejni sluzbou od samého zacatku. Aby
policista po skonceni zdkladni policejni Skoly byl zatazen na oddéleni hlidkové sluzby,
kde se seznami s nejobecnéj$imi ukoly policisty, s teritoriem své sluzebni ptisobnosti.
Seznami se a ziska prvni praktické zkuSenosti pti feSeni kazdodennich situaci.

Po urcité dobé by mél byt zafazen na vykonny utvar obvodniho odd€leni, sluzby
dopravni nebo Zelezni¢ni policie. Zde ma moznost ziskat zkuSenosti pfi feSeni ptipadu
v prestupkovém nebo trestnim fizeni. Po ziskani téchto zkuSenosti, kter¢ muze, ale

nemusi ziskat az po n¢kolika letech, miize byt zafazen na operacni strediska.
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2.3 Operacni stiedisko méstské policie

S pojmem operacni stiedisko se také muzeme setkat na pracovistich méstskych
policii u hasi¢ského zachranného sboru ¢i zachranné sluzby. Tato stiediska plni ukoly
souvisejici s ukoly, které maji ke svym soucéastem.

Méstska policie, jinak plni obdobné ukoly jako operacni stfediska PCR. ,,Pracovisté
opera¢niho stfediska si plni své vlastni ukoly, které vyplyvaji z povinnosti straznika
obecni a méstské policie a fidi se platnymi zdkony, nafizenimi, vyhlaSkami

a smérnicemi tykajici se vykonu sluzby.” Mimo to:

a) provadi pouceni straznikl k vykonu sluzby,

b) vydava zbrané, technické prostiedky a ostatni material potfebny k vykonu sluzby
hlidek, provadi zaznamy do pfislusnych eviden¢nich knih,

¢) prijiméd oznadmeni od ob¢antli a operativng je fesi prostiednictvim hlidek v terénu,

d) tidi vykon jednotlivych hlidek v rdmci smény, rozhoduje o pouziti dodatecnych
sil a prostredk pti feSeni vefejného poradku,

e) zodpovida za material vybaveni sluzebny a za jeho fadné predavani a ptebirani,

f) v dob¢ neptitomnosti feditele, jeho zastupcli nebo vedouciho vykonu sluzby je
nadfizen vSem straznikiim ve sluzbg,

g) ucastni se odbornych kurzii, skoleni a zkousek,

h) plni dalsi ukoly stanovené nadfizenymi.

Je-li méstska policie povolana k plnéni ukold spoleéné s PCR je podiizena

jednotnému veleni policie a ma stejnd opravnéni jako PCR.

2.4 Psychologicka podstata komunikace na opera¢nim stredisku

Psychologickda podstata cinnosti operacniho stfediska, spocivd v naro€nosti
komunikace, kterd probihd s osobou prostfednictvim telefonického spojeni, tedy bez

piimého kontaktu osob.

5 Smérnice pro vykon sluzby Méstské policie C. Bud&jovice ze dne 1.9.2004

13



Specifi¢nost tohoto volani je v tom, Ze na jedné strané telefonniho pfistroje sedi
pracovnik obsluhujici linku tisnového volani - (operator), pfipraveny reagovat na
sdéleni volajiciho, védom si své odpovédnosti za svd rozhodnuti v zajmu ochrany
zdravi, zivota a majetku osob.

Na druhé strané je osoba, ktera vola na linku tisfiového volani. Je to osoba o které nic
nevime. Miizeme pouze podle jejiho hlasu rozpoznat, zda se jedna
o dité, Zenu ¢i muze. Mnohdy se ani toto s naprostou jistotou urcit neda. Identifikace
volajiciho je ztiZzena tim, Ze ucastnik jenom néco oznami a hned ukon¢i telefonni hovor.
Spojeni je tedy uskute¢néno jen na nékolik vtetin.

Telefonni hovor je ovlivnén fadou faktort, v jejiz disledku mohou vzniknout poruchy

v komunikaci, §patném pochopeni smyslu zpravy piijemcem a pod.
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3. Komunikace

Hlavni naplni ¢innosti pracovnika opera¢niho stfediska je komunikace. Ta probiha po
celou dobu vykonu sluzby. Od zac¢atku po konec sluzby. Komunikace na opera¢nim
stiedisku se fidi pravidly bézné komunikace, pouze s tim rozdilem, ze komunikace

probiha s osobami, které se ocitly pro né¢ v mimotadné situaci.

Slovo komunikace je: ,,...odvozeno od latinského slova communis, coz znamena

“  Znamena to, Ze komunikace neni vysadou nékolika jedinct, ale vSech

spole¢ny...c
tvorli na nasi planeté. Probihd mezi dvéma ¢i vice zivo€ichy. Jeden musi informaci

vyslat a druhy ji musi zachytit.

S pojmem komunikace se setkdvame v kazdodennim Zivoté a v kterékoliv lidské
¢innosti. Pod pojmem komunikace si lze pfedstavit cestu, silnici po které jezdime do
prace nebo drahu, po které se piepravuje zbozi. Ale i komunikaci jako zplsob
dorozumivani se mezi lidmi. V lidské fisi, tak muzeme hovorfit o komunikaci

interpersondlni.

Lidskda komunikace slouzi k vzdjemnému dorozumivani a pusobeni clovéka na

¢loveka. Z tohoto pohledu vyplyvaji i jeji funkce:’

® informativni - pfenos informaci mezi komunikatorem a komunikantem,

® instruktivni - vysvétluje, jak néco délat, jak postupovat,

® presvédcovaci - plisobeni na jin¢ho ¢lovéka a zménit jeho nazor, postoj,
pusobenim na jeho city,

® posilovaci a motivujici - posiluje vztah k sebevédomi, vztah k druhym osobam
¢1 vécem,

® zabavna se snahou n¢koho pobavit, rozesmat,

® vzdélavaci a vychovna - zprostfedkované riiznych instituci,

6 Rymesova,P., Chamoutova,K.: Pritvodce psychologii osobnosti a socidlni psychologii pro distanéni studium, Ceska zemédélska
univerzita v Praze 2003, str. 137
7  Mikulastik,M.: komunika¢ni dovednosti v praxi, Grada 2003, str. 21-22
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® socializa¢ni a spoleCensky integrujici - vytvaii vztahy mezi lidmi, navazovani
kontaktu,

® osobni identity - pro vyjadieni vlastni osobnosti, svého JA,

® poznavaci - umoziuje sdélovat si kazdodenni zazitky, vzpominky, plany,

® svérovaci - slouzi pro uvolnéni vnitfniho napéti,

® tnikova - moznost si s nékym popovidat o svych problémech, potizich.

3.1 Druhy komunikace

Lidé mezi sebou komunikuji za tcelem ziskdni a vymény informaci, zkuSenosti,
znalosti, pocitl. Sd€luji své zazitky, své potieby. Komunikuji z potfeby nebyt sam,

k navazani pratelstvi.

Komunikace v Zivoté ¢lovéka plni Fadu funkei a je zprostfedkovana riznymi
formami. Forma komunikace: ,,... znamend spojeni materidlnich a nematerialnich
podminek komunikaéni situace. Smysluplnost a Uc¢innost formy je dana vhodnosti

kombinace kanalu s kédem...“.® Proto lze komunikaci délit na komunikaci:

Verbalni, kterd se vyznacuje tim, Ze je vysadou lidské tiSe. Projevuje se

v mluvené ¢&i psané podobd. Re¢ umoziuje lidska schopnost artikulovat jemnymi
pohyby mluvidel. Abychom mohli spravné verbalné¢ komunikovat je k tomu nutné na
jedné strané schopnost hovofit a na druhé strané hovor pfijmout, a rozumét mu. Pokud
nektera z téchto schopnosti je nedostatecna, miuze dochazet k Spatnému vyslani zpravy
nebo chybnému zachyceni a k jejimu nepochopeni, napt. Spatnou funkci hlasivek, rta,

jazyka, ucha, mozku.

Neverbalni, ktera je nedilnou soucasti verbalni komunikace, prostfednictvim které
sdélujeme své nalady, pocity, emoce. Neverbalni komunikace je komunikace, z které je

vyfazena verbalni ¢ast a komunikace (pfenos informaci, slov, myslenek) je

8 Reichel,J.: Komunikace a fizeni, Praha 1983, str. 22
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uskutectiovan prostfednictvim gest, mimiky, postojem téla (posturologie), dotyky

(haptika), vzdalenostmi mezi komunikujicimi (proxemika).

Metakomunikaci, pouziva prostiedky, které dopliiuji nebo méni  sdélovanou
informaci. (Napf. hovofim o néfem zcela vazné, ale obasnym mrknutim oka, téma
zlehC¢uji. Dalo by se fict metakomunikace pfevraci vyznam sdélované informace).

,»... Vyznam sdéleni se nemusi kryt s obsahem...*

3.2 Struktura komunikace

»dtrukturu komunikace tvoii predevsim role zacastnénych osob, které se v pribéhu
komunikace mohou ménit na skupinovou diskusi, dialog, monolog)*."
Ve struktufe komunikace jde o to popsat, jak komunikace probiha a jaké prvky se
v ni objevuyji. Z prvka pak ,,...mizeme odvodit obecnou definici komunika¢niho
procesu: komunikator (udélovatel) s urCitym zamérem sdé€luje néjaky obsah v jistém
kédu a jistym komunikaénim kanalem smérem ke komunikantovi (pfijemci), coz vyvola

n&jaky efekt, o kterém se komunikator dovida prostiednictvim zpétné vazby.*!"

Ta je pak tvorena témito Ciniteli:

o Komunikator - ten ktery informaci, vysila, poskytuje.

® Komuniké - obsah informace, ktera je obsazena v poskytnuté informaci.

® Komunikant - ten, kterému byla informace urcena a ktery ji zachytil.

® Komunikacni kanal - je pak zplsob, jakym je informace pfedavana (napt. slovem)

® Komunika¢ni prostredek - jaky prostiedek byl pouzit k pfedani informace
(telefon, fax, posta).

® Zpétna vazba - informace komunikatorovi, reakcich komunikanta na ptivodni zdmér

komunikace.

9  Rymesové,P., Chamoutova,K.: Pritvodce psychologii osobnosti a socidlni psychologii pro distanéni studium, Ceska zemé&dglska
univerzita v Praze 2003, str. 138

10 Kebza, V1., Solcova,].: Komunikace a stres, Statni zdravotni tstav, Praha 2004, str. 5

11 Reichel,J.: Komunikace v fizeni, Praha 1983, str. 10,15
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Pti komunikaci, at’ uz se odehrava ve vefejném zivoté nebo v jiném prostiedi ¢i
prostiednictvim komunikacnich prostiedkti dochazi k fadé komunikacnich chyb, které
maji podstatny vliv na vnimani a posuzovani druhé osoby. Mezi takové komunikacni
omyly miizeme zafadit:"
® halo¢ efekt, - osoby posuzujeme na zaklad¢ n¢jakych vyraznych charakteristik,
(napf kiik, vulgéarni slova),

e efekt novosti, - osobu posuzujeme podle pro nés novych informaci,

® logicka chyba, - hodnotime osobu, podle toho, zda se nam jeji chovani jevi
logické,

e efekt SHOVIVAVOSTI, - hodnotime osobu podle toho, zda k ni mame
kladny ¢i zaporny vztah,

® chyba kontrastu, - posuzujeme osobu podle vlastnosti, které nam chybi,
prredsudky, - hodnotime osoby podle podminénych informaci, které¢ byly

davno vytvoteny predpojatosti vii€i uritym lidem, narodnostem.

3.3 Zvlastnosti komunikace po telefonu

Telefonovani je dnes uz tak kazdodenni €innost, bez které si ani neumime piedstavit
bézny zivot. Telefonni pfistroje zkratily cesty v podavani informaci, staly se nasim
nejvice uzivanym predmétem, neodmyslitelnou soucdsti naSeho zivota, pracovni

pomuckou, hrackou.

Komunikace po telefonu je specifickou formou komunikace. Specificka je v tom, ze:
® komunikujici osoby nejsou vii€i sobé v postaveni tvaii v tvat, tzn. Ze obraz
0 osob¢ si musime udélat pouze z techniky mluveného slova a z hlasu volajiciho,
® pii komunikaci chybi neverbalni projevy, proto si nemiizeme udé¢lat jasnou predstavu
o volajicim, jak hovor mysli,
® komunikace ovliviiuje prostredi, v némz probiha (hluk pocitact, radiovy provoz,
vnéjsi hluk, hluk dalSich telefonatd, tiskdren atd.) a to jak na strang volajiciho, tak

volaného,

12 Rezéé,\[: Socialni psychologie, Brno 1998, str. 102-103
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® komunikace po telefonu probiha ve strucnosti, sdéluji se pouze nutné skutecnosti

(budeme-li se bavit o pracovnich zaleZitostech).

Na jedna strané telefon cestu zkracuje na druhé stran¢ dochazi k tomu, ze lidé mezi
sebou ztraci pfimy kontakt. Komunikace se zaméiuje pouze na podéni nezbytnych
informaci. Jiz nemame potiebu se fyzicky kontaktovat s druhou osobou.

Pti telefonovani jsou obé€ strany, jak volajici, tak volany, odk4dzani pouze na sviij hlas
a sluch. Jiz pfi prvnim hlasovém kontaktu si miizeme vytvoftit dojemo druhé osobé. Od
samého zacatku telefonniho rozhovoru si mizeme fict, jakym smérem se bude rozhovor
ubirat. Zda bude ptfevaha na strané volajiciho, nebo na strané¢ volaného. Zda bude
rozhovor ukoncen ke vzajemné spokojenosti obou ucastniki, ¢i rozhovor bude ukoncen

v nepratelském pojeti nebo nedojde k dohod¢ viibec.

Z toho prameni néktera doporuceni:

Volajicimu musime dat najevo, ze se o n¢j zajimame, Ze nam neni lhostejny. Toho
docilime pozornym naslouchanim. Musime pfihlédnout ke skute¢nosti, Ze hovor mize
byt ovlivnén Spatnym prostiedim, komunika¢nim Sumem, zdravotnim stavem ¢i diivejsi
negativni zkuSenosti s volajicim. Vyjadfovat se tak, aby nas verbalni projev byl
srozumitelny.

Po predstaveni se v telefonu je dilezit¢ nechat volajiciho prednést své Zadosti,
pozadavky. (Operator se volajicimu ptedstavi jako policie s uvedenim spadového cisla
napt. Policie Ceské Budéjovice).

Aktivné ho poslouchat a sdéleni si zapisovat, nebot vSechny informace si
nezapamatujeme. Pfi tomto sdéleni si jiz mizeme udélat predstavu o problému, ktery
volajici vysvétluje a predstavu o tom, co po nas asi bude pozadovat. Protoze volajici
nemiize védét a nevi, jaké informace budou operdtora zajimat, musi nasledovat
operatorovo dotazovani na skutec¢nosti, které jsou dilezité pro policejni praci,
a z kterych se da vychazet pti samotném rozhodovani. Musi to byt tolik dotazi, aby
operator ziskal dostatek informaci pro dal$i rozhodnuti.

Dtlezité je vyvarovat se komunikacnich zlozvykia napt. skdkani do feci, stanoveni
predcasnych zavért, ¢teni myslenek, bagatelizovani ¢i zveli€ovani véci atd.

Nerozumime-li sdéleni, doplnime ho poloZzenim otevienych otazek.
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Volajicimu sdélime, jaky je naS ndzor na pripad a jaky bude dalSi postup.

Rovnéz se zeptame, zda volajici nazoru rozumi a zda s postupem souhlasi.

Mame-li zjisténé vSechny informace, které jsou nutné pro nas dalsi postup, ukon¢ime
s volajicim rozhovor. Volajici musi nabyt dojmu, Ze nas svym sdélenim neobtézoval
a ze se tim budeme urcité zabyvat. Nez vSak k tomuto piistoupime, musime se dotazat
volajicitho, zda si ndhodou nevzpomnél na dal$i skute¢nosti. Nesmi chybét dotaz
operatora, zda spravné pochopil oznamovanou skutecnost. Poté, co jiz ob¢ strany nemaji
k hovoru zadnych ptipominek, je slusné odpovidajicim zplisobem se s volajicim
rozloucit, napf. obanovi popiat Stastnou cestu, podékovat s tim, ze se kdykoliv miize
na policii obratit s prosbou ¢ zadosti o pomoc. Rict ob&anovi, Ze jeho informace je pro
policii velmi dilezita. Je to dilezité a slusné, nebot” obcan nabude dojmu, Ze bez jeho
pric¢inéni je policie bezmocnd a vice se zacne zajimat o véci kolem sebe a nezanevie na
policii. Naopak bude ji poskytovat informace. Je dulezité, pokud s tim volajici souhlasi
a bude ochoten ndm poskytnou jméno, piijmeni, bydliste, popt. vyzadat si kontaktni

spojeni pro ptipadné dalsi dotazy na volajiciho.

3.4 Cinnost operatora po prevzeti oznameni

Ukazme si na piikladu ,,0znameni loupezné piepadeni osoby se stfelnou zbrani®,
¢innost operatora operacniho stfediska, co vSechno musi ud¢€lat od pfijeti ozndmeni po
zatazeni zpracované udalosti do informaéniho sytému.

Situace je popsana od okamziku, kdy operator pfijima tisnovy hovor.

Operator: Policie Ceské Budgjovice, prosim.
Oznamovatel: Byl jsem piepaden, mifil na mé pistoli a chtél po mné
penize. Pijjed’te.
Volajici po vysloveni nékolika slov ze byl piepaden pod vlivem mozného zranéni,
velkého stresu, jiz nemize komunikovat. Proto musi nasledovat operatorovi dotazy,
za ucelem ziskani vSech dostupnych informaci k udalosti (napf. co se stalo, na jakém
misté, kde se nachazi oznamovatel, kdo byl pachatelem, kolik bylo pachatelt, zda mél

pachatel zbrai a jakou, kam utikal po ¢inu, jakym dopravnim prostfedkem
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z mista ¢inu a jakym smérem odjel, popis pachatele, zda poskozeného zranil). Nutné je
upozornit oznamovatele, aby zlstal na misté na kterém se zrovna nachazi. Sd¢lit mu co
bude nésledovat, Ze na misto pfijede hlidka policie, popt. zachranna sluzba.
Po ukonceni hovoru by mélo nésledovat ovéfeni ozndmeni zpétnym dotazem.
Z vlastni zkuSenosti vim, Ze na zpétny dotaz volajici ¢asto nereaguje, protoze je
rozrusen, na mistech byva hluk, neslysi volani nebo vola z telefonniho automatu.
Dulezité je pii hovoru posoudit vérohodnost volané udalosti. Napi. oznamovatel tvrdi,
Ze je na misté¢ sam, pfitom v telefonnim sluchéatku jsou slySet hovory dalSich osob.
Ov¢éti, zda na misto byla vyslana rychla zachranna sluzba. Pokud nebyla, vyzada si

pritomnost.

Celou ¢innost 1ze nazvat jako proces, s nasledujicimi kroky:
- Ptijeti podnétu, signalu (volani obcana).

- Vyjasnéni situace a stanoveni cile (dotazy)

- Vyhodnoceni situace operatorem.

- Vlastni rozhodnuti, jak situaci fesit.

- Realizace rozhodnuti.

Dle vyhodnoceni situace po ukonceni hovoru s volajicim nasleduje policejni

prace a operator ¢ini nasledujici opati‘eni:

® Vyhlasuje patrani po neznamém pachateli s upozornénim, Ze pachatel je ozbrojen
stielnou zbrani a na skutecnost vzit si na sebe nepristielné vesty.

® Vysle na misto psovoda se sluzebnim psem k dopadeni pachatele dle
pachové stopy.

® Na misto ¢inu vysle pfislusnou policejni hlidku k zajisténi mista Cinu.

® Pokud pachatel z mista ¢inu odjel dopravnim prostiedkem, ¢ini takova opatieni,
aby byl pachatel dopaden (svold vSechny slouzici hlidky, se kterymi provede
uzavieni nejblizs§iho okoli mista ¢inu dle mistni znalosti, upozorni na kontroly osob
dle popisu pachatele).

® Ridi jejich pfesuny na jind mista, vie v zajmu dopadeni pachatele.

® Vyrozumi ptislusnou hlidku v jejimz sluzebnim obvodé doslo k loupeznému

piepadeni, s upozornénim na podani informace z mista.
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® Vyrozumi své sluzebni funkcionafe a nadfizené operacni stfedisko SJck
C. Budgjovice.

® Vyrozumi a vysle na misto vyjezdovou skupinu tzn. vyrozumi, sluzebniho fidice,
technika, pracovniky sluzby kriminalni policie a vySetfovani.

® Podle pozadavkill vedouciho vyjezdové skupiny vysle na misto dalsi policisty
k pomoci pti dokumentaci loupezného prepadeni.

® Vsechna ucinénd opatieni musi zaznamenat do sluzebnich pomticek.

® Vyjezdova skupina po névratu na svoji soucast provede dokumentaci.

Ozndmeni o vzniku udélosti je ¢asto oznamovano prostiednictvim informacniho
systému MAJAK" z mezinarodni tistiové linky 112. Zde bych se chtél pozastavit, nebot’
informace, které jsou prostfednictvim této linky predavany, jsou mnohdy nedostacujici
a nic netikajici, (napt. loupezné piepadeni na adrese x, jméno volajiciho a telefonni
spojeni). Je sice pravdou, Ze zkuSenému policistovi tyto informace postaci, nebot’ z
téchto symboli se da usoudit, co se pfihodilo, ale je vhodnéjsi znat podstatna fakta od
samého zacatku. V tomto systému ja osobn¢ vidim velky problém. Obcan potiebujici
okamzitou pomoc, ztrati tim, Ze jeho hovor je pfevzat operatorem v jiném misté nékolik
drahocennych minut. Tyto minuty jiz mohly byt vyuzity k pomoci, pokud by obcan
volal vnitrostatni tisnové linky (150,155,156,158). Udalosti odesle do informacéniho
systému IS udalost,' ktera slouzi jako hlasnd sluzba pro nadfizené sluzebni
funkcionare a soucasti.

Operator udalost pfekontroluje. Jsou-li v ni nedostatky, upozorni zpracovatele
a vyzada si optovné zaslani opravené udalosti.

Pfed skoncenim operaéniho dne operator shromazdéné udalosti v informaénim
systému vytiskne a pfipravi k odeslani na statni zastupitelstvi.

Ptipravi statistiku vSech udalosti za operacni den a odesle ke zpracovani na Policejni
prezidium CR.

Pii predavani sluzby za operaéni den, feditele ORP C. Budg&jovice opétovné informuje

o udalosti, zda se podafilo ¢i nepodafiilo zjistit osobu pachatele.

13 Zavazny pokyn Policejniho prezidenta ¢. 19/2005
14 Zavazny pokyn Policejniho prezidenta ¢. 18/2005

22



Pies vycet vSech Cinnosti, které musel operator udélat, zorganizovat, tidit, je nutné
uvést, ze mimo této udalosti zaroven vyftizuje, fidi a organizuje dalsi udalosti, které jsou
oznamovany na tisnovou linku. Operator v mnohych piipadech feSi nékolik véci
najednou, napi. mnou citované loupezné piepadeni, zdroveit mize feSit pozar domu,
anonymni oznameni o uloZeni nastrazného vybusného systému. Zaroven poskytuje
servis policejnim hlidkdm, plni ukoly dilezité pro samotny chod operacniho stiediska
(planovani sluzeb, vytizovani dosSlé posty, vytvaieni patraciho obézniku atd.). Pfitom

komunikuje s volajicimi, ktefi zadaji radu, informaci nebo fesi své osobni problémy.

Pro spésné provedeni zakroku, je dulezité byt na feSeni situace piipraven. K tomu
mohou pomoci faktory zvySujici pfipravenost k uspésnému zékroku.
Reseni vzniklé situace operatorem je podminéno fadou faktorti osobnostniho
a situac¢niho razu jako jsou:
Osobnostni:
ziskané dovednosti a zkuSenosti operatora,
pocit vlastni kompetence, sebedtivéra ve vlastni schopnosti,
moznost spolehnuti se na vlastni kolegy a nadfizené,

aktualni psychicky stav,

pochopeni vzniklé situace.
Situaéni:
mnozstvi informaci které pti rozhodovani ma,

sily a prostfedky, které mé v dany okamzik k dispozici,

°

°

® charakter situace, o kterou se jedna, kterou ma fesit,

® cxistence navodl (manuald) k feseni situace a pod.,

® materidlni podminky pro praci,

® casov¢ hledisko (denni-no¢ni doba, stupeil vyvoje situace — hrozi, jiz probiha,

skoncila).
Obcan, ktery se obrati na tisiiovou linku policie 158, ocekava, ze se mu budou vSichni

okamzité vénovat a neuvédomuje si pod vlivem emocionalniho napéti, ze policie plni
i jiné tkoly, Ze policejni pomoc je od samotného mista spachaného ¢inu vzdalena tieba

na druhém konci meésta. Chvile od oznameni do momentu, néz se hlidka dostavi na
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misto k ob¢anovi, ptfipada strasné dlouha. Pfitom se jedna pouze o nekolik okamzikd.
Pod timto stresovym tlakem dochézi k tomu, Ze volajici uvoliiuje napéti

v podob¢ nadévek, vyhrozovani pravé vici osobe operatora. Pro pochopeni skutenosti
je vyznamnd empatie, kterd vSak nesmi ovlivnit rozhodovani. Na druhé stran¢ pokud
jsou nadavky a vyhrozovani vedeny osobou, ktera k tomu nema opravnény diivod, neni-

li pod vlivem n¢jaké neptijemné udalosti, nelze to nechat bez povSimnuti.

Vnimat, ptedvidat, komunikovat s lidmi, umét se ovladat, zvladnout zaté¢zovou situaci,
k tomu slouzi rizna Skoleni, instruktaze, prakticka cviceni, staze na jinych pracovistich.
Proto 1 dovednost komunikovat s obanem prostfednictvim telefonniho kontaktu, jak je
probihd na pracovistich operaéniho stfediska, je hlavnim ukazatelem profesiondlni
pfipravenosti policisty opera¢niho stfediska.

Policista na opera¢nim stfedisku musi umét jednat, pomoci ob¢antiim, vzbudit

v nich divéru, Ze se na tuto instituci mohou kdykoliv obratit se svoji Zadosti a tato bude
vyfizena k jejich maximalni spokojenosti. Vzdyt policie je tu zfizena pro lidi a ne
naopak. Prace u policie se musi stat poslanim a chtit pomoci lidem v nouzi, je i moji
hlavni pracovni naplni. Tato pomoc je pak hlavnim hodnoticim ukazatelem mé prace.

To ale nestaci. K obcanim je tfeba pfistupovat predevSim lidsky, zejména podle
momentalni situace volajiciho. Brat zfetel, Ze se obCan stal obéti piestupku, trestného
¢inu nebo jiné udalosti, kterd ho dostala do zoufalé Zivotni situace.

Na koho se ma obc¢an obranit jiného nez na policii. Mnohdy ani lidé nevédi, kam maji
volat nebo neznaji ostatni tisiiova ¢isla (hasi¢sky zachranny sbor -150, zdchranna sluzba
- 155). Po zavedeni mezinarodniho tisnového Cisla 112 se lidé naucili volat na toto Cislo
s védomim, Ze jim bude poskytnuta okamzitd pomoc. V mnohych ptipadech je to cesta
delsiho ¢ekani na pomoc. Asi bude nutné popsat pro¢. Vola-li ob¢an linku 112 je spojen
s operatorem, ktery je momentaln& volny. Proto se stane, e ob&an volajici z Ceskych
Budéjovic a zéadajici pomoc, vytoci linku 112, hovor pfevezme operator, ktery je volny
napt. v Jihlavé. Operator neznaly mistnich znalosti mésta Ceské Budg&jovice, musi
oznamovatele vytézit. Pak musi vyrozumét mistné piislusné operacni stiedisko

a pretlumocit mu ziskané informace od oznamovatele. Co by m¢l védét a znat operator

na operacnim stredisku:
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Dulezita je znalost postupi, jak fesit ten ktery konkrétni pfipad, pro¢ tyto postupy
znat; protoze pii feSeni ptipadu jiz neni moc Casu zjiStovat, jak se piipad ma fesit a co
je tieba udélat.

Dale predvidavost, nebot’ volajici se n€kdy dovola jen na nékolik vtetin
a sdéli par slov. Z téchto slov operator musi vyvodit, co se stalo a reagovat na situaci,
piedvidat, co mtize nasledovat.

Zapotiebi je logické mysleni, které souvisi s pfedvidavosti, nebot’ logicky myslet je v
policejni praxi velmi dilezité. Nalezité zjistit stav véci, ke kterému vede jen nékolik
indicii, je skutecné slozita véc.

Operator musi ovladat improvizovani. Jsou ptipady, kdy operator nema
k dispozici dostate¢ny pocet prostiedkl a sil k vyfeSeni ptfipadu a odvraceni nebezpeci.
Proto musi improvizovat a snazit se za kazdou cenu(v mezich zdkona) pomoci.

Rovnéz tak je nezbytnad mistni znalost sluzebniho obvodu; tzn. znat nazvy ulic,
nameésti, dulezitych objekti, instituci, oblasti atd.

Nelze opomenout povinnosti policisty, jak je uvadi zakon o Policii CR. Operator se
musi k lidem chovat pouze tak, jak mu to zakon dovoluje. Tedy: ,,dbat cti, vaznosti
a dustojnosti osob i své vlastni a nepfipustit, aby osobam v souvislosti s touto ¢innosti
vznikla bezdivodna tjma a ptipadny zasah do jejich prav a svobod piekroc¢il miru
nezbytnou k dosazeni ucelu sledovaného sluzebnim zdkrokem nebo sluzebnim

ukonem""?

3.5. Osoby volajici na tisfiovou linku

Na operacni stfediska se v prib¢hu sluzby se obraceji 1idé s riznymi zadostmi.
Ne¢které hovory jsou vyiizeny a nezanechdvaji ve védomi operatora zadné vzpominky.
Jiné hovory zpUsobi, Ze operator se k hovoru musi vratit a pfemyslet o ném, zda zjistil
od volajiciho vSechny dostupné skutecnosti, zda s nim jednal pfimétrene.

Volajici na linku 158 mtizeme rozdélit podle riznych kritérii . Napft. podle kritéria
schopnosti adekvatné¢ komunikovat a kritéria emocionalniho napéti mizeme rozliSit
nasledujici ¢tyti skupiny volajicich.

I. typ - jedinec ktery vi co chce oznamit, vi jakou informaci pozaduje, avSak pod

vlivem situace je siln€¢ rozruSeny, uzkostny, pfipadné agresivni. Racionalni obsah

15 §6,zak. & 283/1991 Sb., o Policii Ceské republiky
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sd¢lovaného je prekryty emocionalnim projevem. Je nutné osobu zklidnit. NezvySovat
hlas a hovofit pomalu. Plné se vzit do pocitli osoby. Sd¢lit osob¢, ze udclame vse,
abychom nasledky problému zmirnili, ¢i odstranili.

I1. typ - bezproblémovy volajici, vijakou informaci chce sdélit, ptip. jakou pozaduje,
vyjadiuje se jasn¢ a k tomu ma i adekvatni projev do telefonu, vystupuje klidné,
vyrovnang.

III. typ - agresor, ktery je navic zmateny, neposkytuje informace, odbocuje od
tématu, pomlouva a vinu svadi na vSechny kolem sebe. Navic mize byt ovlivnén
alkoholem.

IV. typ - ¢lovék klidny, vyrovnany, avSak informace, které podava jsou netplné, mtize
jit o Clovéka pod vlivem né&jaké latky, fe€¢ je zpomalend nebo naopak zrychlena,

zabihava, zadrhavajici s poruchami vyslovnosti.

Pti komunikaci s volajicimi zafazenych do vyse uvedenych typi je dilezit¢ zaujmout
profesiondlni ptistup operdtora po celou dobu jednéani s osobou. Reagovat nevhodné na
agresivni fe¢, vyvola opét agresi. Za zadnou cenu se nenechat vyprovokovat. Hovoiime
klidné, jasné, plynule, srozumitelné, energicky, je-li tfeba i1 direktivné, neoplacime
urazky, davame jednoduché pokyny a vyzvy. Jen tak dosdhneme svého zaméru, tj.
domluvit se s osobou.

Protoze zkuSenosti z policejniho terénu ukazuji, ze nejcastéji se pii telefonnich
hovorech vyskytuje prvni typ volajicich, lze u tohoto typu rozlisit jesté nékolik
,»subtypt*“ volajicich, a to:

Agresor, osoba pod vlivem alkoholu, kterd se projevuje kiicenim vulgarnimi vyrazy,
zakryvani vlastniho strachu.

U operatora — policisty, takové jednani mize vyvolat pocit urdzky své vlastni osoby
nebo svych kolegt, ale i jako poSkozeni jména policie, kdy se miiZze dostavit strach

z této osoby. Resenim je potladeni vlastni protiagrese, vyjadiit porozuméni pro jeho
roz¢ileni, dat prostor vyventilovat emoce asertivné k problému.

Manipulator, jedné zdvofile, ventiluje emoce, lichoti, vydira, zkousi to po dobrém i po
zlém (vyhruzky, znamosti). Je to projev vyznacujici jistotu, nauené bezmoci, téZici

z aktualni situace, role.
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Policista jednadni miize vnimat jako zlost, ponizeni, "déld ze mne blbce", pocit
nekompetentnosti. ReSenim je vyjadfit své pocity (“vadi mi") poskytnout zpétnou
vazbu, poukéazat na neti¢elnost jeho chovani, postavit se asertivné k problému.
Exhibicionista se projevuje velikaSsky, poucuje, predvadi se. Prezentuje svoji socidlni
roli, uplatituje p¥istup "JA jsem OK ty nejsi Ok", skryva socialni nejistotu, Gizkost.
Policista, jedndni mulze vnimat jako naruSené sebevédomi, nejistota, pocit
nekompetentnosti, vztek. ReSenim je vymezit role, projevit svoji kompetentnost fesit
problém, dat mu pocit jedine¢nosti, zbavit publika.

Netstupny "duban" rigidné setrvava na svych postojich, nazorech, hluchy

k nasim argumenttim, netistupny. Pfesvédcen o své pravde, neschopnost

a neochota pfijmout jiny nédzor, strach ze ztraty pozice.

Policista, pocit bezmoci, vztek, litost, zvySend akcnost (syndrom loveckého psa).
Resenim je definovat problém, volit nedirektivni zptisob pfesvédéovani, ocenit tstupky,
asertivné vyjadrfit svlij postoj, nazor.

Kverulant, opakované si stézuje, pfichazi stidle s novymi pozadavky, zatahuje do
problému dalsi osoby, pramenici ze zkresleného vidéni reality, neschopnosti realné
percipovat, zvysend podeziravost, dlouhodoba frustrace.

Policista, obavy z jednani, z nasledkl, bezmoc, pifesycenost, vztek, napéti, Unik.
Resenim je projevit porozuméni, jasné vymezit pravidla hry, zaméfit se na problém,
strukturovat kontakt, vyzadovat potvrzeni.

Podivin (¢ipak), zvlastni projev a reakce, chybi kontakt s realitou, prosazuje své vidéni,
zvlastni teorie, majici pavod v psychickém C¢i fyzickém onemocnéni, vé&k, vliv
vztahovych skupin.

Policista, projev piekvapeni, potifeba vysvétlit obavy, potfeba diagnostikovat, rychle
ukoncit. Vyslechnout, nevyvracet jeho argumenty, pouzit jeho zbrané (pfistoupit na jeho
hru), registrovat projevy (kvili pozdéjsi diagnoze).

Mimo normu, ,slovni salat“, obsahové i formaln¢ zmateny projev, chybi logika
mluveného, zvlastnosti v neverbalnich projevech (chybi emoce), majici pficinu

v onemocnéni, aktualnim psychickém stavu (pod vlivem navykové latky).
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Policista, ulek, obavy, strach, potieba porozumét, nejistota, vztek. Doporuceni
vyslechnout, brzdit vlastni agresi, projevit se jako autorita, registrovat projevy, odkaz n

odbornika, vyzadat odbornou pomoc.'®

Miuzeme se rovnéz setkat s jinou typologii osob, které v sobé zahrnuji vyse popsané

Mrwe ]

projevy 1 pfiCiny " (napf. diktator, chudacek, poctatf, brectan, drsnak, obétavec

nejhodnéjsi a nejlaskavéjsi, posledni spravedlivy, tita mama, mafian'")"”

Podle dalSich kritérii miZeme volajici osoby rozdélit na:

1. Osoby, kdy skonceni hovoru nezanecha u volajiciho ani volaného Zadné
negativni emoce.
Osoby, které zadaji radu ¢i informaci k néjaké udalosti ¢i skutecnosti.
Osoby, které policii poskytuji informace.
Osoby, které upozoriuji na protipravni jednani druhych.
Osoby, které se dovolaly omylem.
Osoby, které chtéji byt pfepojeny na jinou osobu u policie, neuvédomujici si, ze

k tomu neslouzi linka tisnového volani.

2. Osoby, kde je mozny vznik komunika¢niho konfliktu.
Osoby, které se ocitly v situacich, kdy zadaji okamzitou pomoc od policie.
Osoby podavajici stiznost na policisty pro Spatny zakrok.
Anonymni stale se opakujici volani.
Déti hrajici si s telefonem, détské hry (jista forma dobrodruzstvi).
Osoby, jenz nechapou, ze policie neni v§emocna.
Osoby obracejici se na policii se skute¢nostmi, které ji neptislusi.
Osoby, které sice od policie nic nechtéji, ale potiebuji si s nékym mluvit, kdyZ je tato

linka zdarma.

16 Matousova,l., Spurny,J.: Komunika&né néro¢nié situace v policejni praxi, Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cengk, s.r.o., str.
110-111

17 HTTP://WWW.ssvp.wz.cz/Texty/asertivita.html. [online] ze dne 25.10.2005
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3. Nasleduje skupina osob, kde dochazi ke komunika¢nim konfliktéim.
Mezi problémové volajici (jak ukazalo 1 terénni Setfeni) a nasledné mezi komunikacné
naroc¢né telefonni hovory lze zaradit.
a) Komunikaci s jedincem se suicidalnimi amysly.
b) Komunikace s osobou, ktera je pod vlivem alkoholu.
¢) Komunikace s osobou pod vlivem jiné navykové latky.
d) Komunikace s obéti trestného Cinu.

e) Komunikace s ditétem.

3.5.1 Komunikace se sebevrahem

Operator se béhem své praxe také mize setkat se situaci, kdy bude muset komunikovat
s osobou, ktera je ovlivnéna velkym stresem po pravé prozité narocné situaci nebo s
osobou, kterd chce spachat sebevrazdu.

Sebevrazda (suicidium) je: "védomé a umysIné skonCeni vlastniho Zivota, kdy si
jedinec smrt pieje a chee ji svym ¢inem piivodit".'
Clovék se ocitad pro n&ho v bezvychodné situaci a jako jediné feSeni vidi ukon&eni
zivota. S timto se mizeme setkat u starych lidi, ktefi ztratili Zivotniho partnera nebo
trpici nevylécitelnou nemoci a v silnych bolestech vidi ve smrti ulehéeni a jediny
mozny zpusob, jak situaci vyiesit.. U déti 1ze hledat pti¢iny ve Spatné vychové (Spatné
rodinné podminky, deprivace), Spatném prospéchu a Sikané ve Skole, strachu z rodicd,
z jejich potrestani, v pubertdlnim véku prvnich nestastnych laskach. Pocity bezradnosti,
bezvychodnosti, miiZzeme hledat u osob, které jsou dobfe materidlné zajiStény, ale
nastanou okolnosti, které jsou pro n¢€ netesitelné a ztratu jejich socidlniho postaveni vidi
jako néco, co nemohou pfipustit. Mezi dal$i mohu uvést, napt. zdravotni problémy,
strach ze zdravotnich problémd, depresivni stavy, vliv alkoholu, drog atd."

Setkal jsem se sebevrazdou kolegy. Nas vztah jsem povazoval za bezkonfliktni.
O dtvodech pro¢ spachal sebevrazdu, se mohu jen domnivat. Mohly to byt davody
rodinné, osobni, ale i pracovni.

Po celé udalosti za mnou pfisla dcera zemielého a zacala se mé vyptavat, co vim

18 Lukes,V.: Vybrané kapitoly ze socialni patologie, Psychologické pracovisté Policie CR, C. Bud&jovice
1998, str. 107

19 Lukes,V.: Policista a stres, Pracovni sesit, ptiloha ¢asopisu Policista ¢. 11/2006
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o jeho problémech. Nelze fict, jaké mél problémy, nebot’ to jsou pouhé spekulace. Proto
jsem fekl pouze takové véci, abych se ji nedotkl. Pfesto mi vytykala, ze jsme jako jeho
kolegové v praci nic neudélali, aby se ze situace dostal. Byl pry pracovné vycCerpan ze
24 hodinovych sluzeb. Ale to jsou vSichni a zatim nikdo jiny z kolegii nefesil situaci

sebevrazdou.

Timto chci ukdazat, jak slozité je se vyrovnat se pro blizké zemtelého s jeho ztratou.
Casto dochazi k cituacim, kdy vinu hledaji jinde. Pfesto jsem si jist, Ze jsem nic

neopomenul, a nepocit’uji vinu. Je to pro mne zkusenost.

V jiném piipad¢ se jednalo o situaci, kdy kolegovi zemfel syn na nelécitelny nador.
Smrt ditéte je nejhorsi zatéz, kterou ¢loveék - rodi¢ zazije. Toto jsem fesil jiz razantngji,
nebot kolega zacal situaci fesit alkoholem a v nejhorSim ptipadé by to mohlo skoncit
1 sebevrazdou. Proto jsem o cel¢ véci informoval své nadfizené s tim, aby mu byla

docasné odebrana sluzebni zbrani do doby, nez se celd véc zklidnila.

3.5.2 Komunikace s osobou, ktera je pod vlivem alkoholu

Komunikace s osobou pod vlivem navykové latky (alkoholu), ktera se dovolala na
tisnovou linku 158 je zvlastni, nebot’ nelze predvidat, co osoba udé¢la.. Osoby pod
vlivem alkoholu (agresor) volaji nejcastéji na tisnovou linku 158 ve vecerni, ale hlavné
v no¢ni dob€. Volaji z divodi: napt. kradezi osobnich véciv restauracich, fyzického
napadeni, nepodani alkoholu z diivodu opilosti osoby, volani bez udani divodu (zavola;ji
a feknou sprosté slovo a zavési).

V pocatecni fazi komunikace je$t€¢ nedochazi ke komunika¢nimu konfliktu. Ten
nastane v okamziku, kdy osoba vola opétovné (opily ¢loveék ztraci pojem o Case), proc¢
jeste nikdo nepfijel. A prave zde pii vysvétlovani osobé, Ze se hlidka na uvedené misto
piesouva dochazi ke konfliktim. Osoba pod vlivem alkoholu ¢i navykové latky neni

schopna pochopit, Ze se hlidka nenachazi zrovna pobliz mista jeho voléani.
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3.5.3 Komunikace s osobou pod vlivem navykové latky

Po dobu své praxi na opera¢nim stfedisku jsem se nesetkal s telefonatem, kdy by
volala osoba pod vlivem drog nebo jsem to nedokazal po telefonu rozpoznat, pominu-li
osoby pod vlivem alkoholu. Proto ani nemohu uvést vlastni zkuSenosti, jak s osobou
jednat. Osoba pod vlivem navykové latky (omamné) ma sniZzeny smyslové a motorické
funkce. Nelze u osoby piedvidat jeji chovania jednani, a proto ani volé-li na tisnovou
linku, nelze s naprostou jistotou fict, zda jeji projev je minén vazné ¢i je to jednani
zpusobené reakci na omamnou latku. Pokud vSak sdéluje informace, které by se mohly
zakladat na pravdé, na zéklad¢ vlastniho usudku musi operator tyto informace
vyhodnotit a pfijmout vhodnad opatfeni. Nesta¢i jenom konstatovat, ze osoba ma

halucinace po poziti drog, a ozndmeni proto je nevérohodné.

3.5.4 Komunikace s obéti nasilného Cinu

Pod pojmem nasili si miizeme ptedstavit fyzické titoky na nahodnou osobu, ale

1 kratkodobé, dlouhodobé ¢i opakované fyzické nasili na osobach. K fyzickému nésili
muze dojit kdekoliv a kdykoliv. Dochazi k nému v rodinach, ve Skolach, na vefejnosti..
Fyzickému nasili pfedchazi riznd nedorozuméni, neshody, nadavky, schvalnosti,
psychicky nétlak, sexudlni obtéZzovani. Agresorovi v téchto ptipadech jde o ziskéni
pfevahy nad obéti, zavislosti obéti na ném nebo nésilim si vymoci véc, kterou ma jiny
u sebe.

Obét’ bezprostiedné po fyzickém ttoku nebo po dlouhodobé trvajicim domécim nésili
proziva velké vnitini napéti, kdy musi celit agresorovi. Toto nasili je pro obét” velkou

zatézovou situaci "stresem". Plisobeni stresu na organismus ho natolik oslabi, ze mtize

" 120

preriist az v "...chronicky stresovy stav..."® , ve stav, kdy osoba se sama b&éznymi
prostiedky nedokaze tohoto stavu zbavit a je zavisla na cizi pomoci. U osoby se projevi
uzkostné stavy, strach, strach z interakce s jinymi lidmi. Na Skodu je zde to, Ze obéti se

na odbornou pomoc obraci mnohdy az kdyz je pozde¢.

20 Hirigoyen,M.F.: Psychické nasili v rodiné a v zaméstnani, Academia 2002, str. 172
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3.5.5 Komunikace s ditétem

Komunikace s ditétem, které se dovola na tisnovou linku 158 at’ uz z duvodu
oznameni n&jaké udalosti nebo poskytnuti informace, popf. podani skute¢nosti, Ze se

ztratilo, vyzaduje rodicovsky pfistup a vciténi se do situace ditéte.

Pomineme-li volani, kdy dité zavola a po predstaveni policie zavési, kdy je slySet
jenom smich a voldni se opakuje nékolikrat za sebou, je velmi dilezité navazani
kontaktu. Ten ziskame, zeptame-li se ditéte na jeho jméno. Proto i operator by se mél
predstavit. Podle hlasu a vyjadfovani muzeme odhadnout jeho vék a rozumovou
vyspelost. Je tfeba si pii rozhovoru uvédomit a stale na to myslet, ze dit¢ mohlo prozit
pro né¢ho nepiijemnou udalost. Volime vhodna, srozumitelna slova tak, aby je dité
chéapalo, popt. je néckolikrat opakujeme. Hovoiime klidnym, pratelskym hlasem.
Vysvétlime ditéti co méa udélat nebo co budeme délat my, abychom mu pomohli. Dle
mista, kde se dit¢ nachazi (obchod, ufad atd.), je vhodné ditéti doporucit, aby oslovilo

dospélou osobu, kterd zavola na tisnovou linku, pro poskytnuti dalSich informaci.
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4. Prakticka cast

4.1. Vyzkumny problém

V profesionalni ¢innosti pracovnikil operacnich stfedisek se vyskytuji telefonni
interakce — hovory, které tito vnimaji jako komunikac¢né naro¢né, vyvolavaji u nich
zvySenou psychickou zatéz, neciti se na n¢ dostatecné pfipraveni. Pfi¢inou psychické
zatéze, vyvolané obtiznou komunikaci s volajicim, je vnitiné prozivany rozpor mezi
naroky situace (komunikaci, komunika¢nim partnerem — volajicim) a subjektivnim
pocitem piipravenosti tuto komunikaci zvladnout. Postizenim rozdili mezi naroky a
se pracovnici opera¢nich stiedisek Policie CR setkavaji. Vyzkum sleduje vytvofeni
piehledu o subjektivnim pocitu jejich piipravenosti zvladat jednotlivé komunikacni
aktivity (komunikacni situace) a vytvofit piehled o tom, jak se s naroky komunikaéné

naro¢nych situaci vyrovnavaji

4.2 Cil vyzkumu

Vytvorit ptehled o komunika¢né narocnych situacich, se kterymi se pracovnici
operacnich stfedisek pfi vykonu své profese nejcastéji setkavaji, jak se citi k jejich
feSeni pfipraveni a jak se vyrovnavaji s nasledky téchto situaci na psychiku. Na
zékladé provedené analyzy vytvofit metodiku (doporuceni) pro vedeni a zvladani

komunika¢né naro¢nych situaci pracovniky (operatory) operac¢nich stiedisek

4.3 Pouzita metoda

K vlastnimu Setfeni byl pouzit dotaznik vlastni konstrukce (viz. Ptiloha ¢. 1), ktery byl
zaslan na jednotliva pracovi§té operacnich stfedisek v pusobnosti PCR Spravy

Jiho&eského kraje Ceské Budgjovice.

Cast A obsahuje nabidku komunika&nich aktivit operatora, kdy respondenti maji za tikol
posoudit, jak naro¢nou pro n¢ ta kterd aktivita je a jak se citi na jeji feSeni subjektivné

pripraveni. Odpovédi je mozné posoudit dle Skaly:
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Ndrocnost:

3 - velmi naro¢na

2 - naro¢na

1 - malo naro¢na

0 - nenaroc¢na

Pocit subjektivni piipravenosti:

3 - citim se velmi dobfe pfipraven
2 - citim se pfipraven

1 - citim se mélo pfipraven

0 - citim se nepfipraven

V dalSich ¢astech pak dotaznik obsahuje zpiisoby vyrovnani se s psychicky narocnou

komunikac¢ni situaci a anamnestické udaje.

4.4 Vyzkumny vzorek
Celkem tedy bylo osloveno 80 respondentii (operatortl). Ke zpracovani se vratilo pouze
44 vyplnénych dotaznikl, z kterych byl sestaven vzorek respondentti

k samotnému vyzkumu.

RozloZeni vzorku podle zvolenych kritérii je ndasledujici:

Operaéni | Pocet Muz |Zena |Primérny |Primérna |Pramérna
stfedisko  |respondentii vék délka praxe  délka praxe
u PCR na operacnim
stiedisku
Ceské 7 7 0 51 29 7
Budéjovice
Cesky 10 9 1 44.8 24,7 9,35
Krumlov
Prachatice 7 6 1 494 23,8 8,7
Tabor 10 10 0 48,7 26,9 10,4
Pisek 10 10 0 51,5 27,8 7,8
CELKEM 44 42 2 49 26,38 8,65
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4.5 Vysledky vyzkumu a jejich interpretace

wewvr

komunikaéni aktivity:

NAROCNOST

Otizka |Komunikacni aktivita Index
32 Komunikovat s volajicim se sebevrazednym umyslem 2,72
29 Komunikovat s volajicim, ktery je arogantni 2,50

Komunikovat s volajicim, ktery neni zptsobily adekvatné 2,45

23 reagovat pro jeho duSevni, fyzicky stav
28 Komunikovat s volajicim, ktery jedna z pozice moci 2,45
30 Komunikova s volajicim, ktery je v afektu 2,43

Index vypocteme, kdyZz vynasobime stupné ndrocnosti poctem odpovédi a vydélime

poctem respondentli. To samé u pfipravenosti. (Pfiloha €. 2)

Vsechny vySe uvedené aktivity se svym charakterem blizi stupni hodnoceni velmi
naro¢né. Naopak za nejméné ndrocné povazuji respondenti nasledujici komunikaéni

aktivity:

Otazka |Komunikaéni aktivita Index
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Podle kritérii pfipravenosti jsme Setfenim ziskali nasledujici vysledky. Nejméné

piipraveni se respondenti citi k feSeni nasledujicich komunikacnich aktivit:

PRIPRAVENOST

Otazka |Komunikaéni aktivita Index

Naopak nejlépe se citi subjektivné ptipraveni k feSeni nésledujicich komunika¢nich

aktivit:

Otazka |Komunikacni aktivita Index
9 pozadovat informace od volajiciho k véci 2,45
7 ptat se, pozadovat informace k volajicimu 2,43
11 motivovat, pobizet volajiciho ke komunikaci 2,39
38 mam potize pti komunikaci s volajicim 2,39
40 komunikovat na jakékoliv téma 2,36

Kombinaci obou kritérii — tj. ndro¢nost a pfipravenost, resp. posouzenim rozdilu mezi

indexem naro¢nosti a indexem subjektivniho pocitu situaci fesit, vyplynuly ze Setfeni

vewr

stfedisek pfi vykonu své sluzby setkdvaji (a na které se citi minimalné pfipraveni, viz.

Ptiloha ¢. 2)
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Otazka |Komunikaéni aktivita Index-rozdil

32 Komunikovat se sebevrahem 0,61

23 Komunikovat s volajicim, ktery neni zptsobily adekvatné 0,38
reagovat pro jeho duSevni, fyzicky stav

22 Komunikovat s volajicim, ktery odmita komunikovat 0,32

29 Komunikovat s konfliktnim jedincem 0,30

30 Komunikovat s volajicim, ktery je v afektu 0,29

Zpusoby, jak se respondenti vyrovnavaji s psychicky narocnou situaci (telefondtem)

jsou uvedeny v nasledujici tabulce:

AKTIVITA Pocet odpovédi | %
odpovédi

O situaci nepfemysSlim 20 24
Svétim se osobé mné blizké (manzelka, kamarad) 6 38
Svéfim se kolegovi 31 13
Svéfim se nadiizenému funkcionaii 10 34
Svétim se psychologovi 3 31
Provadim relaxacni cviceni 4 30
Sportuji 15 29
Jiny zpiisob 7 37

Komunikacni aktivity, které byly Setfenim zjiStény jako narocné (otazky 23, 28, 29,
30, 32) koresponduji s mym vlastnim ndzorem, nebot’ je rovnéZ povazuji za narocné.
Operator jako zéstupce statniho organu, pfipraven feSit naro¢né zivotni situace, do
kterych se obcan dostal bez vlastniho zavinéni, je vychovan a skolen tak, aby se k lidem
choval slu$n¢, dbal jejich dastojnosti, vaznosti, respektoval jejich momentélni situaci.
Ale na druhou stranu operator ocekava, ze lidé se budou chovat slusn¢ i k nému. Nebot’
pravidla sluSného chovéni jsou o¢ekavana na obou stranach. Jak na strané volajiciho,
tak na stran¢ volaného. Operator tak nevhodné chovani volajiciho mtize brat jako itok
na svoji osobni integritu. Vzdyt operator neni stroj, kterému jednoduse vymazeme

pamét’ a nic si nepamatuje. Nevhodné chovani vic¢i operatorovi v ném miize vyvolat
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pocity, které v ném mohou zistat delsi dobu nebo nevymizi vibec. Pii dal$im
nevhodném chovani mohou vyvolat fadu reakcti, tieba i takové, ze se operator neovladne
a bude na volajiciho neslusny. To pak ma za nésledek stiznost na operdtora pro
nevhodné jednani a poruseni etického kodexu Policie CR. To miize mit za nasledek
potrestani operatora a v nejhor§im ptipad¢ i ukonceni sluzebniho poméru ptislusnika.
Narocnost vidim zejména v tom, ze operator nema dostatek moznosti, jak se branit.
V mnohych ptipadech jedna s anonymni osobou, od které¢ si musi nechat vse libit, nebot’
je uren k tomu, aby jednal s takovymi lidmi a poslouchal jejich projevy.
V okamziku, kdy by chtél operator védét od volajiciho udaje k jeho ustanoveni pro
piipadnou stiznost na osobu, osoba ukon¢i hovor. I pfes tyto nevchodné vypady vici
operatorovi jsou to situace, se kterymi se v mnohych ptipadech da vyrovnat nebo je
i ptehlédnout.

Jina situace je pfi jednani se sebevrahem. Zde jedname s osobou, ktera si chce séhnout
na zivot. Pravé zivot je to nejcennéjsi, co ¢lov€k ma a jeho ochrana je nasi hlavni
pracovni naplni. Proto jednéani v takovéto situaci je pro nds narocné v tom, Ze si nejsme
jisti, zda dokazeme spravné komunikovat s touto osobou a dokazat ji presvédcit, aby od
svého jednani upustila. Dale si myslim, Zze podvédomé se nam vybavuji situace, kdy
nékdo pochybil v nespravném rozhodnuti a co vSechno musel absolovat, aby své
rozhodnuti obh4jil. Nebot’ operator ma na rozhodnuti jen péar vtefin. Oproti tomu
kontrolni orgdn mé pak na situaci Uplné€ jiny nazor. Ma k dispozici celou fadu zakont,
nafizeni, pokynu, pfiru¢ek, ve kterych hledd v klidu své kancelafe ta nejvhodngjsi
vychodiska. Jiz ale neptihlizi k samotné situaci na opera¢nim stiedisku. Ale zlistanu
u hlavniho faktoru, coZ je naSe selhdni a pocit viny v piipad¢, Ze se ndm nepodafi

premluvit osobu, aby od svého iimyslu spachat sebevrazdu upustila.

Z tohoto pak vyplyva, Ze pracovnici operac¢nich stiedisek musi byt vice Skoleni

a prezkuSovani v postupech, jak jednat se sebevrahem.
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4.6 Metodickou priprava pro prakticka cviceni

» Vyjednavani se sebevrahem.

Cil: Prakticky procvicit s ucastniky kursu postup pii vyjednavani se sebevrahem.
Metoda: Formou hrani roli.
Technické pomiicky: pracovni seSity, videokamera, videorekordér, hodnotici listy,
pisemné zadani situace s tkoly pro ucastniky.
Osnova zaméstnani:
1. Seznameni ucastniki s cilem a organizaci zaméstnani.
2. Seznameni ucastnik se situaci.
3. Rozdéleni roli ucastniktim. (sebevrah, vyjednavaci, ¢lenoveé ZJ, pritelkyné,
velitel zasahu, analytik, ptip. dalsi).
Pozn.: role Gi€astnikii kromé sebevraha a pfitelkyné se v pribéhu zaméstnani
meéni (aby se v roli vyjednavace vystiidal max. pocet uc€astniki cviceni),
pozorovatelé.
4. Priprava ucastnikii na hrani roli.
5. Ptehravani situace po jednotlivych fazich (ozndmeni, sbér informaci
o pachateli, zah4jeni vyjednavani, kontakt, preruseny kontakt, vyjednavani,
zména postoje pachatele, nastup pfitelkyné, rozhodnuti krizového Stabu o zptlisobu
pokrac¢ovani, vyjednavani, rozhodnuti o zésahu....atd. - podle popsané a analyzované
kasuistiky).
6. Zpracovani pisemnych podkladt ucastniky pro poskytnuti zpétné vazby
(pozorovatelé, vyjednavaci, pachatel atd.)
7. Prezentace vidozdznamu a jeho rozbor.

8. Diskuse, zhodnoceni zaméstnani.

Zpétna vazba: Kazda ze zicastnénych osob se na zavér vyjadii ke své hrané roli,
s uvedenim jejiho prozitku, chovani, pocitl. Zpétna vazba bude porovnéna
s videozdznamem. Pfi porovnavani budou vSichni upozoriovani na klady ¢i zapory pfi

jednani.
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Poznamka: do role sebevraha ¢i jeho pritelkyné obsadit osoby, které nepfisly
s ucastniky kursu do kontaktu. Napt jejich pracovni kolegové. Jako vhodné bych

navrhnul osoby z hereckého prostiedi, €i osoby, které nejsou ovlivnény policejni praci.

Jako nejnaro¢néjsi komunikacéni aktivita byla dle provedeného Setfeni zjiSténa

komunikace se sebevrahem. Proto je byla tomuto vénovana vétsSi pozornost.

Prvni dojem pfi rozhovoru ndm umozni udélat si predstavu o celé udalosti. Na druhé
strané prvni dojem lze zatradit do komunikacnich omylt. Pfi jedndni se sebevrahem je
vSak dulezity pro navazani kontaktu a divéry. Neméné dilezité je predstaveni se osob¢,
klidna, zfetelna, pomald mluva poklddanim otevienych indirektivnich otazek,
(indirektivni otazky jsou takové, které nenabizi odpovéd’ ano - ne, ale naopak vytvari

prostor pro vzajemnou komunikaci),”'dbat cti a distojnosti osoby.

ZkuSeni policejni vyjednavaci doporucuji nasledujici postup pii komunikaci se

sebevrahem:*?

1. eliminovat okamzita rizika pfijednani se suicidantem,

2. pfti pochybnostech, Ze jde o sebevraha, dotazovat se pfimo vhodnou formou
(vyptavat se zda si chcete ublizit, co chcete timto jednanim udélat),

3. pfi potvrzeni sebevrazedného umyslu, pozadat osobu, aby co nejvice
o téchto myslenkach hovotila, projevit o to zdjem (diivod, obavy, zptisob, strach),

4. upustit od dalsi konzumace alkoholu nebo drog,

5. hovofit pomalu, klidné, zieteln¢, jazykem, kterému osoba rozumi, se souladem
verbalni a neverbalni komunikace,

6. snaha o vyhledani pfi¢iny a o této hovofit,

7. zardmovat situaci perspektivné, vytipovat moznosti pro opétovné zafazeni
osoby do zivota,

8. projevit osobni zaujeti, emoce, empatii,

9. nezastrasovat a nevyhrozovat,

21 Cirtkova,L.: Policejni psychologie, Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cengk, s.r.o. Plzeii 2006, str. 256
22 Lukes,V.: Policista a stres, Pracovni sesit, pfiloha ¢asopisu Policista a stres ¢. 11/2006
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10. pfti telefonickém jednani, chce-li osoba zavésit, umoznéte mu to, ale pozadejte
o telefonni ¢islo,

11. odmitne-li zlstat na lince, ziskejte slib, Ze nikomu ani sobé neublizi,

12. nepftistupujte na jeho posledni pténi,

13. pokuste se zjistit, co osobu zajima k ¢emu ma vztah,

14. zkuste zjistit, co by osoba délala, pokud by se nerozhodla pro sebevrazdu,

15. snazte se, aby osoba hovoftila o svych pocitech a obavach.

Existuje ziejme celd fada postupi jak se suicidalni osobou jednat. Dalo by se
1 vychazet ze zkuSenosti lidi, ktefi vyjednavali a zachréanili osobu, chtéjici spachat
sebevrazdu.

Jako pracovnik operacniho stfediska s uvedenymi postupy mohu souhlasit za
predpokladu, ze je zde prostor pro vzajemnou komunikaci. Je tfeba si uvédomit, ze
telefonat trva nékdy jen nckolik vtetfin. Dale je tfeba piihlédnout ke komunikacnimu
Sumu, jak na stran¢ volajiciho, tak na strané piijemce a ke skute¢nosti, Ze v mnohych
pfipadech se stava, ze operator vyfizuje jeden tistiovy hovor a v t¢émze okamziku jiny
volajici je v pozici ¢ekani. Operator ma jen chvili na vyfizeni hovoru a pokud jej
vyhodnoti jako hovor, ktery snese odkladu musi ho nalezitym zptisobem ukoncit. S tim,
7e opatfeni k nému bude €init az po vyftizeni dalSiho tisiového telefondtu. Mezi témito
hovory musi vyfizovat radiové dotazy policejnich hlidek. Je- 1i mezi volajicimi n¢ktera
vyse uvedena osoba, pod tihou zatézové situace, (¢imz vytizovani jednoho telefonatu za
druhym, zatézovou situaci je) lze oc¢ekavat, ze ke konfliktni situaci mize dojit.

Pracovnici operacnich stfedisek nejsou specialné skoleni, jak vyjednavat se suicidalni
osobou. Diilezité je:

1) Zjistit, kde se volajici nachézi, aby na uvedené misto mohl vyslat potiebnou pomoc
(policejniho psychologa ¢i ptimo proskoleného vyjednavace, ktery je vybran na
zéklad€ podminek uvedenych v ¢lanku €. 5, odst. 1, Zavazného pokynu Policejniho
prezidenta ¢. 132/2003). Ale uz samotné ziskévani informaci k mistu osoby je
vlastné vyjednavani. A zptsob, jakym hovor vedeme, nam umozni ziskat ¢as pro

vyslani pomoci.
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2) Nelze zvolit nauceny a ovéfeny postup, nebot’ nevime, jak bude osoba reagovat
a co prave proziva. Navic operator musi d€lat vice ¢innosti najednou:

® Udrzet osobu na telefonu, komunikovat s ni.

® Vyhledat dle telefonniho ¢isla volajiciho, misto, odkud je volano, (jedna-li se
o pevnou telefonni linku, je- li voldno z mobilniho telefonu, nemé moznost toto
zjistit), zjisti pouze pfiblizné misto volajiciho.

® Zjisti-li misto volani, musi vyrozumét slozky integrovaného zachranného
systému ( zachrannou sluzbu, hasi¢sky zachranny sbor).

® Vysle policejni hlidku, vyjednavace, psychologa.

® Dle evidence zjisti nejblizsi piibuzné (zjisti, zda nemaji kli¢e od bytu osoby,
popi. informace k mistu, kde osoba bydli).

® [ pies tyto ¢innosti musi stale komunikovat s osobou az do okamziku, kdy ma

Z mista potvrzeno, Ze zdchranné slozky jsou na misté.

Pokud operator dokazal az do tohoto okamziku udrzet osobu pfi komunikaci, mtize

hovofit o uspéchu jeho komunikace s osobou, a hovor mtize ukoncit.

Jak toto mé vSechno operdtor stihnout? Hovofit se sebevrahem, zarovenl hovofit se
slozkami integrovaného systému, vyslat hlidku, zjistit misto volani. Neexistuje

stanoveny postup. Zalezi na zkuSenostech operatora.

Je zde uvedena moZnost, ¢i doporuceni, jak tohoto docilit:

® S volajicim hovofim a zaroven mohu vyhledavat dle telefonniho ¢isla misto
volajiciho (soucastna technika to umoziuje).

® Neni-li druhy operator zaméstnan jinym telefonatem, gestem ho ptizvu
k naslouchani mého hovoru.

® Gestikulaci, zpravou na papife mu sdé€lim co mé zafidit, obvolat.

Je-li operator zaméstnan tisnovymi hovory, musim obvolat zdchranné slozky sam,
pravé v okamziku, kdy sebevrah hovoii a on naslouchd, ale POZOR nesmi nas osoba

slyset.
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Zpisob, jakym sebevraha udrzime na telefonu, zavisi na nasem uvazeni. Mizeme
hovofit (pokud osoba bude ochotna hovofit) na jakékoliv téma. Zde muze jit naSe
distojnost stranou (nazor autora bak. prace). VSe se musi podfidit jen jednomu, a to je

zé4chrana osoby.

Pii komunikaci je dilezité:

Dat najevo, ze jsme ochotni osobu vyslechnout a Ze ji chceme pomoc.

Nechat osobu povidat o svém problému, ¢imz dojde u osoby k ¢aste¢nému

uvolnéni, nebot’ své problémy pienesla na nékoho druhého.

Dotazovat se na skutecnosti, které v zivoté dokazal a jaké by mohl jesté dokazat, pokud
by mu byla nabidnuta odpovidajici pomoc.

Jeli to mozné nechat si popsat zptusob provedeni sebevrazdy, ¢imz zjistime, zda je
osoba na samém zacatku spachani sebevrazdy, ¢i jenom o ni hovofi.

Hovofrit o tom, zda sebevrazda je jedinym feSenim, jak problém feSit, o nasledcich,
které tim muze zpisobit své vlastni roding, nebo nékomu jinému, kdo bude timto
zasazen ( sebevrazda skokem z okna - prochézejici chodec).

Zda je tu moznost sebevrazdu odlozit na jinou dobu, poptipad¢, zda chce, aby télo bylo
co nejdiive nalezeno, nebo nebylo nalezeno.

Upozornit na skute¢nost, kdyz se sebevrazda nepovede, na bolesti, jaké bude muset
vydrzet. Nabidnout pomocnou ruku k nalezeni spole¢ného feseni. Jde o to dat najevo, ze

osoba neni osamocena, Ze nékomu na ni zalezi.

Bude-li osoba chtit spachat sebevrazdu, nikdo ji v tom nezabrani. Takova osoba se
odebere do mist, kde ¢in dobrovolné vykona. Jini k tomu potiebuji publikum, nebo
pouze upozoriiuji na své neiesitelné problémy, nepiimo poukazuji, ze chtéji pomoci.
Emocionélnéji projevujici se sebevrazi, ocekavaji pomoc a chtéji vice Zzit. Naopak

emociondln€ nevyrazni jsou vice piesvédceni ukoncit Zivot.

Je to uz davno, kdy jsem jako operator ptevzal hovor na tisiiovou linku 158 od muze,
ktery chtél spachat sebevrazdu skokem z 8 patra panelového domu. Byl to muz, ktery

upozornoval na svoji rodinnou situaci po rozvodu na své zdravotni problémy a to, Ze mu
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nikdo nechce pomoc. Jiz od samého zacatku, ale byl velmi komunikativni. Popisoval,
jak si otevird okno a leze na n¢j. Vzpominam si, Zei nékdo z ob¢ant volal, ze vidi muze
v okn¢ domu. Po néjaké dob¢é komunikace, mi pfiSlo, Ze si se mnou zacind hrat
a zkouset m¢, zda jsem schopen néco udélat k jeho zachrané a zda pomoc ptijede

v Cas. Dilezité bylo, Ze chtél se mnou komunikovat. O to byla situace leh¢i. Podatilo se

mi na misto poslat zachranné sluzby. Nastésti svlij umysl, byl-li tam néjaky nenaplnil.

Shrneme-li v§e dosud uvedené, je u sebevrazednych jednani dilezité postupovat
s maximalni opatrnosti. Sebemensi naznak lhostejnosti tato osoba ihned vyciti jako
odmitnuti pomoci. To, Ze se rozhodla nés prostfednictvim telefonu informovat, Ze chce

spachat sebevrazdu, znamend, Ze tu bude prostor pro dialog a nad¢je situaci zvladnout.

Pokud nas ale osoba informuje, Ze chce spachat sebevrazdu a ihned zavési
a nemame-li moznost zjistit odkud bylo volano, nezbude nam nez cekat, zda zavola

znovu nebo osobu nékdo nenajde. Bud’ Zivou ¢i mrtvou.

Z vlastni zkuSenosti vim, ze nefunguje spoluprace, operacni stiedisko a mobilni
operatofi, pii zaméetovani takovychto Zivota ohrozujicich telefonatt.
Dulezité je si uvédomit, ze zde jde o Zivot ¢loveka a co je dilezitéjsi nez jeho zachranu.
Proto suicidantnim osobam byla vénovéana vétsi pozornost, nebot’ dle zpravy Ceského
statistického uradu v kraji Vysocina, kazdy 12 obc¢an ze sta tisic obyvatel ukoncil zivot

sebevrazdou.?

Jednani s arogantni osobou

Osoba si na operatorovi ventiluje své negativni emoce v rychlém sledu, Ze operator
nema ani moznost do situace zasdhnout. Operator je doslova zavalen nepfetrZitym
tokem slov, urazek a slovniho napadani. Je-li tu prostor na rozhovor, doporucil bych
tento zptisob komunikace:

Nechat osobu hovorit a zbyte¢né nevstupovat do hovoru. Nereagovat na urazky.

Souhlasit s opravnénymi argumenty. Vhodné je €ekat az osoba sama fekne, zda ji

23 Ceskobudgjovické listy, ze dne 19.10.2006, &islo 244, autor &tk
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posloucham, pro¢ nic nefikdm. Vhodnéd je odpovéd, "protoze mé nechcete pustit

k hovoru". Je to vhodny okamzik k pievzeti vedeni rozhovoru, zvraceni ho na svoji
stranu. Lze si v tomto okamziku stanovit podminky, kterymi se hovor bude fidit.
Vyména nazori osobou je zbyteCna, nevede ke zdarnému ukonceni rozhovoru.
Nabidnout osob¢ spolupraci, dohodnout se na dal§im postupu. Pokud tento zpisob
nevede k uspéchu a domluve, a vypady ze strany osoby vic¢i operatorovi trvaji, ¢i
dokonce se stupiiuje agrese, je nutné pouZzit direktivni zpiisob komunikace,a slusnym

a raznym zpusobem pievzit vedeni komunikace na svoji stranu.

Jednani s osobou, ktera jedna z pozice moci

Volajici, ktefi sdéluji pti hovoru, ze maji znadmosti, na vyznamnych mistech (viz
Ptiloha ¢. 3) pouzivajici riznych omluv a lichotek, vyhruzek stiznostmi, tak to na mne
pusobi jako jejich taktika. Osoba je si pIné védoma, ze timto jednanim dosahne svého
zdmeéru. Na druhé strané to upozoriiuje na to, ze osoba ma ve spole¢nosti jisté socidlni
postaveni, neni zvykla prohravat. Musi docilit svého. Pii komunikaci s témito typy osob

je nezbytné:

Nevést s takovymi lidmi velké a dlouhé rozhovory. Na misté je vy€kavaci taktika
a ziskdvat z hovoru informace diilezité pro nasSi praci. Mnohdy se vyplati osobé¢
pritakavat, utvrzovat ji, Ze ma pravdu, ¢imz docilime toho, ze osoba ziska vlastni
pocit, Ze nad nami zvitézila. (My jsme, ale jednali tak, abychom nezpusobili konflikt,

a hovor mohli odpovidajicim zpisobem ukonit.

Praxi vyzkouSena odpovéd’ na tvrzeni, Ze osoba mé znamé je odkazat volajiciho na
tuto osobu, at’ ona, mu vSe zafidi, s dovétkem, pro¢ vyzaduje nasi pomoci, kdyz ma
tolik znamych. Je ale pravdou, ze 1 mezi volajicimi jsou slusni lidé, ktefi tuto sluSnost
nezneuzivaji pouze k vyfizeni vlastni zddosti.

Proto je vhodné néjdiive osobu uklidnit napf. tim, Ze dle naSich pocitii a zkuSenosti
popiSeme situaci, tak jak ji vmimame (slySim, ze placete, nékdo vam nebo né¢komu

jinému ublizil, mizeme mi o tom popovidat).
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Pievezmeme vid¢i alohu v rozhovoru, budeme se vyptavat, ¢imz se osoba Castec¢né
uvolni, nebot’ svoji pozornost musi vénovat néfemu jinému. Zac¢ne s ndmi komunikovat.
Ziskame od osoby potifebné informace (jméno, ptijmeni, bydlisté, telefon, informace
k ato¢nikovi), informace takové diileZitosti, které jsou nezbytné pro vyslani a provedeni
sluzebniho zadkroku. Dat osobé najevo, Ze ji chceme pomoc, ze se ji budeme vénovat,

radit ji, jak dale postupovat.

Jednani s osobou, ktera je obéti néjaké udalosti

Poskozeni jsou pod velkym stresem. Nevi jak maji zacit situaci popisovat. Mnohdy
placi a nemohou mluvit. Nebo nechtéji svoji situaci sdélovat operatorovi opacného
pohlavi. V piipadech, kdy osoba nemlize hovofit z diivodu, Ze agresor je pobliz obéti, je
nutné i za cenu piekfi¢eni osoby od této jako prvni ziskat jméno, pfijmeni a adresu.

Casto se stava, Ze agresor obéti telefon zavési a my nevime, kdo zadal nasi pomoc.

Komunikace s obéti nasilného ¢inu prostifednictvim tisiiové linky 158, vidim pouze
jako prvni pomoc, je-li néco pachano bezprostfedné. V opacném piipadé, bych osobu
odkazal na pfisluSné odd¢leni policie k podani trestniho ozndmeni. I zde je vhodné
pozorné naslouchat a projevit zajem. Obét’ nelitovat, ale povzbudit. Vyvolat v ni pocit

sebedlivéry a nad¢je.

Pfi jednani s osobami, které se dovolaly na tisnovou linku 158, at’ uz je to osoba
arogantni, pod vlivem omamnych latek, obét’ nasilné¢ho Cinu, osoba jejiz komunikace je
ovlivnéna duSevnim ¢i zdravotnim stavem, je dulezit¢é zachovat klid a rozvahu.
Vyvarovat se neuvazenych slovnich projevi, pired¢astnych zavérti. Uvédomit si situaci
ve které se osoba zrovna nachazi, nebo jaka pticina situaci vyvolala. Uvédomit si, Ze
v okamziku, kdy se osoba rozhodla zavolat na linku 158, k tomu m¢la ¢i neméla diavod.

Mit neustdle na zfeteli, ze operator je zde proto, aby pomahal lidem. Na tuto povinnost

musi byt pfipraven, i za cenu, ze se k nému lidé budou chovat nezdvotile.
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5.ZAVER

Ve své bakalaiské praci jsem chtél sezndmit Ctenafe s pracovisti, ktera jsou ziizena
u Policie Ceské republiky s operaénim stiediskem. Zejména jsem se snazil laickym
zpusobem popsat, co je operacni stfedisko, jaké plni a zabezpecuje Utkoly, jaké ma
povinnosti, a jaka je jeho Cinnost, aby se ob¢anovi dostalo odpovidajici pomoci.
Z vlastni zkuSenosti vim, ze obCan se s pojmem operacni stfedisko ve svém Zivoté
setkal, ale jiz nevi, jak toto pracovisté funguje. Pro ndzornost bylo vybrano operacni
stiedisko Okresniho feditelstvi Policie v Ceskych Budgjovicich. Ve své pisobnosti je
u policie. Nadfizenym operacnim stiediskem je pak operaéni stfedisko sprav kraja
a déle Policejniho prezidia CR.

V teoretické ¢asti prace jsem proto popsal nejzakladnéjsi ukoly a ¢innosti operacniho
stfediska, které zabezpecuje ve vztahu k policii, a dale ve vztahu k ob¢antim,
v souvislosti s tistiovou linkou 158. Cinnosti Ize porovnat s operaénim stfediskem
méstské policie. Seznamili jsme se zde s pojmem komunikace, jejimi funkcemi,
prubéhem, s tim jak by mélo probihat spravné telefonovani na linku 158 a jak ve
skutecnosti probiha. Co ovliviiuje volani, s jakymi lidmi - volajicimi - se pracovnici
operacnich stfedisek setkavaji, se situacemi, které musi fesit. Na praktickém ptipadu
loupezného prepadeni byl ukazan rozsah Cinnosti, které operator béhem celé udalosti

musi zafidit a kolik osob musi vyrozumét, aby ptipad byl fadn¢ zadokumentovan.

V praktické casti byl proveden dotaznikovy prizkum se zaméfenim na zjisténi
komunikac¢nich aktivit, které pracovnici operacnich stfedisek vnimaji jako narocné pii
vykonu funkce na operacnim stiedisku. Podle zjisténych vysledkl, pak byl sestaven
plan kurzu, se zaméfenim na komunikaci se sebevrahem, nebot’ na zaklad¢ vysledkd je
tato komunikacni aktivita vnimana jako velmi naro¢na. Dle typologie volajicich osob,

byly stanoveny postupy pro nejoptimalnéjsi komunikaci.

47



Chtél jsem timto poukdzat na skuteCnost, ze prace na operacnim stfedisku je
psychicky naro¢na, vyzadujici maximalni soustfedéni, odborné a praktické znalosti. Ze
strany sluzebnich funkcionaiti by tomuto pracovisti mélo byt vénovano vice pozornosti
pfi vytvafeni vhodného pracovniho prostfedi s odpovidajicicm materidlnim vybavenim,

a dikladnym proskolovanim pracovnikil a se zaméfenim na tesSeni krizovych situaci.
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PRILOHA C. 1
DOTAZNIK KOMUNIKACNE NAROCNYCH SITUACI

Policista se ve své praxi neziidka dostadvd do komunikacné nérocnych situaci. K
jejich identifikaci sméfuje tento dotaznik. Data a zavéry ziskané Setienim bude mozné
vyuzit pro policejni praxi na opera¢nich stiediscich Policie CR. Vénujte proto vyplnéni
dotazniku nalezitou pozornost.

Dotaznik ma Ctyfi Casti:

Cast A: obsahuje ,,nabidku® komunika¢nich aktivit policisty a moznych reakci
druhého ucastnika komunikace. Naro¢nost, kterou pro Vas komunikacni aktivity
policisty a reakce druhého ucastnika na né predstavuji, vyznaéte prosim na kazdém
tadku ve sloupci ,NAROCNOST* podle skaly:

Komunikaéni aktivitu (policisty), reakce druhého ucastnika komunikace povazuji:
- za velmi naro¢nou 3
- za narocnou 2
- na malo naro¢nou 1
- za nenaro¢nou 0

Svilyj (subjektivni) pocit pfipravenosti uvedenou komunikaéni aktivitu policisty
a reakci druhého ucastnika komunikace zvladnout, vyznacte ve druhém sloupci —
»PRIPRAVENOST* podle skaly:

- citim se velmi dobfte pfipraven 3
- citim se pfipraven

- citim se malo pfipraven
- necitim se pfipraven

S —-= N

CAST B: tvoii anamnestické tdaje

- muz

- Zena

- vék

- délka praxe u PCR

- délka praxe na operaénim stiedisku Policie CR
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U kazdé otazky je nutné vyplnit Naro¢nost i PFipravenost.

Nutné odpovédét na vSechny otazky.

CAST A: AKTIVITA NAROC- PRIPRA-
NOST VENOST

1. |nepodléhat pisobeni prvniho dojmu

2. |nepodléhat vlastnimu zkusenostnimu
stereotypu v posuzovani volajiciho

3. |neposuzovat vérohodnost slovniho projevu a chovani
volajiciho podle toho, jak se shoduje s piedstavou,
kterou jsem si vytvoril

4. |vnimat pozitivni prvky v projevech volajiciho
zmeénit plivodné vytvotfeny nézor na volajiciho

6. |vnimat sdm sebe jako kompetentniho splnit naroky
profesni role, adekvatné komunikovat

7. |ptatse, pozadovat informace k volajicimu

8. |objastiovat smysl, ucel komunikace, poucovat

9. |pozadovat informace od volajiciho k véci

10. | zjistovat ochotu, schopnost volajiciho komunikovat

11. |motivovat, pobizet volajiciho ke komunikaci

12. |sdélovat volajicimu nepfijemnou zpravu

13. |poucovat volajicitho o moznych nésledcich jeho
jednani

15. |nabizet feSeni situace, problému

16. | kritizovat, napominat, varovat

17. |podporovat, ocenovat, chvalit

18. |projevovat porozuméni, byt empaticky

19. |uklidnovat roz¢ileného jedince

20. |presvédcovat nedirektivné

21. |omluvit se volajicimu

22. |komunikovat s volajicim, ktery odmita
komunikovat

23. | komunikovat s volajicim, ktery neni zptisobily
adekvatné reagovat: pro jeho Spatny psych., fyz.,
dusevni, stav fyzicky stav

24. |pro jeho intelekt

52




25.

pro jeho nizky veék (déti)

26. |pro jeho vysoky vék (osoby prestarlé)

27. |pro jeho aktudlni psychicky stav (napt. po sdéleni
tragické udalosti)

28. | komunikovat s volajicim, ktery jedna z pozice moci
(davé najevo svoji prevahu)

29. ' komunikovat s volajicim, ktery je arogantni

30. | komunikovat s volajicim, ktery je v afektu

31. |komunikovat s volajicim, ktery manipuluje

32. |komunikovat s volajicim se sebevrazednym timyslem

33. |v konfliktnich situacich se citim byt nejisty

34. luméni vyrovnat se s krizovou situaci

35. | pti komunikaci jsem skli¢eny

36. |pochybuji o svych profesnich schopnostech

37. |komunikaci s volajicim omezuji pouze na sdéleni
nejnutnéjsich informaci

38. |méam potize pii komunikaci s volajicim

39. |mam potize pii komunikaci po nepiijemném
telefonatu

40. ' komunikovat na jakékoliv téma

Jak se vyrovnavate s psychicky naro¢nou situaci ?

ANO

NE

- 0 situaci nepfemyslim

- svéfim se osobé mné blizké (manZzelka, kamarad)

- svétim se kolegovi

- svéfim se nadfizenému funkcionaii

- svéfim se psychologovi

- provadim relaxacni cviceni

- sportuji

- jiny zptsob

Véami zvolenou odpoveéd’ oznacné kiizkem
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- délka praxe u PCR

- délka praxe na opera¢nim stiedisku Policie CR
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PRILOHAC.2 TABULKAVYSLEDKU

NAROCNOST PRIPRAVENOST
Otazka | 3 2 | 1 | 0 | Index | Poradi 3 2 | 1| 0 |Index | Poradi
1 7 117,19] 0| 1,68 15 13 |30 1] 0 | 227 10
2 3 126132 | 1,68 15 12 132,00 | 227 10
3 5 019/19 1| 1,64 | 16 8 1360 0 218 15
4 5 11817 | 4 | 1,55 19 13 2920|225 11
5 4 124115 1| 17 14 9 30,10/ 2 21
6 8 | 18|14 | 4 | 1,68 15 17 |25/ 2] 0 | 2,34
7 6 | 1318 7 | 1,41 19 23 (17 4 0 243
8 6 | 14222 1,55 19 10 (3040|214 17
9 10 15154 | 1,7 14 22 (193 0 245 1
10 7 120016 1| 1,75 13 16 2530|232 | 7
11 13 17131 | 1,95 9 18 25 1 0 23 3
12 20 |18 5| 1| 236 5 12 |31]1 0235 | 5
13 8 | 18153 | 1,7 14 12 |28/ 4 0 218 | 15
15 7 11618 0| 1,61 17 14 2802 0 227 10
16 4 |17 23 0 1,57 | 18 7 135 20 | 211 18
17 7090217 1,36 | 20 9 3230|214 17
18 2 |17 21 4 134 21 13 (2740 | 22 14
19 |12 218 | 3] 1,95 10 (3220|218 15
20 |11 (21102 1,95 6 [37/1 0 | 2,11 | 18
21 4 |8 12 1.1 25 13 12000 1 |225 | 12
22 2020 2 | 2| 232 6 E B8 6§ 1 B |
B B E i i 10 P B i B B
24 |17 (215 1| 223 7 9 32 20 | 211 | 18
25 6 24131 18 11 9 3230|214 17
26 |15 1711 | 0 | 2,04 8 100 [32]2 0 218 | 15
27 |20 19 4 | 1] 232 6 10 (3040|214 17
BB B B i i1 BB | 15 (27,2 0| 23 9
BB N B 2 i BB | 330200 22 | 14
Otazka |3 2 |1 |0 |Index |Poradi 2 | 1| 0 |Index |Poradi
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B L L s | 10 3130|216 | 16
31 | 15/20 5 | 0| 2,04 8 2B 8 0 B 2
2 B fF e imm 1 ' iR N
33 5028074 1,77 12 il 25 b 0 B o
34 9 |25/ 7 3] 191 | 10 10 (3220|218 15
35 1 111913 1,16 1 26 | 12]30 2 | 223 | 13
36 5 10 16 13 1,16 24 15 28010232 8
37 301112505 127 | 22 11 1303|0218 15
38 2 9|14 19 086 | 27 19 23 2 0 239 3
39 5 1 17 1| 123 23 12 2930 218 15
40 5 10 21 8| 1,27 22 16 28 0 0 236 4

Méné naro¢na komunikaéni aktivita Nejméné pripraveni
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PRILOHAC. 3

Policista: prosim policie

Volajici: policie, taky Klara Vorlova Ceské Bud&jovice, mij otec je primai soudniho
1ékatstvi, zrovna se mi ztratily doklady vcetné penézenky, mné jde o ty doklady, kde
byla kreditnikarta a byla bych rada, kdyby se néco stalo a zablokovali jste mi kartu

a vSechno ostatni

Policista: kartu si musite zablokovat vy sle¢no sama jako
Volajici: jak to mam asi udélat, kdyZ on momentalné nikdo neni na ceské spofiteln¢,

tak to mam ud¢lat asi jak.

Policista: spravné byste méla mit napsany néjaky Cislo

Volajici: momentalné zadny ¢islo napsany nemam, kdyZ mi ukradli pené¢Zenku

Policista: jo, kde vam to ukradli

Volajici: ja vam mtzu dat momentalné sviyj pin, kterej zndm z hlavy, aby ste to zatidili

Policista: to mi nedavejte o ja ani zafidit nemtzu, protoze oni budou pottebovat néjaky
vaSe jako inicialy, ale. Ja vdm kdyzZtak dam Cislo jo 'naky.

Volajici: jaky ¢islo proboha.Pfed 14 dnima mi ukradly psa a a a opét jihoCeska policie
je uplné totaln€ v prdelii. Ted mi ukradli penzenku, bylo tam 5 tisic, ted’ ja

a a a neudélam nic.

Policista: sklidnéte se, tak si to mate hlidat jako, tak si to mate hlidat jako zaprvi.

Volajici: jak si to mam hlidat, bylo to u mné.

Policista: no tak jste to hlidala asi $§patné teda.

Volajici: aha asi Spatné jo v poradku.
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Policista: jo, kde vam to ukradli.

Volajici: na diskotéce v Krajinsky.

Policista: dobfte, takze se seberte a zajdéte na obvodni oddéleni do ulicie 28. fijna to je
kousek od Krajinsky, tam se domluvite.

Volajici: a co tam a co tam, tam mé budou drZet do do tfi do rdna .

Policista: tak co chcete teda.

Volajici: jako co.

Policista: a co chcete vy udélat.

Volajici: ja nevim, abyste post¢.

Policista: tak tam zajd¢cte a tak.

Volajici: zajeli do Krajinsky, zavieli Krajinskou a nechali v§echny proSacovat.

Policista: no toje jasny no to neni mozny.

Volajici: jinak tu pené¢Zenku nedostanu zpatky.

Policista: to neni mozny jako tohlect.

Volajici: neni neni mozny samozviejme.

Policista: jo takze zajdéte do toho do ulice 28. fijna am se s nima domluvte.

Volajici: tak to je vynikajici.

Policista: jo.

Volajici: ehm supr super vynikajici, takze prosté tady normalné obCan prosté je tplné
k hovnu a vSichni zlodé€ji miiZzou si cokoliv.

Policista: prosim vas uklidnéte se jo.

Dat ¢. 372, kanal 01 zacatek 14/10/06 4:04:12, trvani 00:02.18, zaznamové zaiizeni
Comguard CG_CB N*01
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